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La presente investigación trató de determinar de qué manera la Aplicación del Ciclo 
de Deming para la Reducción de Costos logísticos de la empresa Grupo Vega 
Distribución S.A.C. 
El tipo de investigación fue aplicada – explicativa y el diseño experimental – cuasi 
experimental, con una población de 5 meses antes y después. Se empleó una 
recolección de datos mediante datos históricos de la empresa, las cuales se tomaron 
mensualmente para los meses de Enero y Mayo de manera que se pueda demostrar 
que se solucionó el problema con la implementación del plan de mejora, a través de 
la cartilla de entrega de pedidos se logró llevar una mejor relación entre la empresa 
y el cliente, así mismo gracias a la encuesta realizada y la programación de horarios 
de visita a clientes se logró reducir los costos logísticos involucrados además de 
poderlos verificar a través de nuestros documentos contables, es decir, mientras más 
documentos entregados, menor será el número de rechazos. 
El procesamiento de los datos se realizó a través de una tabla de Excel, para realizar 
cuadros de la comparación del antes y después de la implementación del proyecto.  
Se realizó la aplicación del Ciclo de Deming, donde obtuvimos cifras favorables, con 
respecto a nuestros rechazos disminuimos un 2.3%, además de aumentar nuestro 
grado de satisfacción de cliente en un 15.3%, así mismo logramos cumplir con el 
objetivo de disminuir nuestros costos logísticos, con respecto al costo de 
almacenamiento hemos reducido un importe de 150 mil soles, así mismo nuestros 
costos por empleado en un 386 mil soles y nuestro costo de transporte en base al 
combustible hemos reducido un total de 30 mil soles. Siendo estos costos favorable 
para la empresa.  
 







The present investigation tried to determine in which way the Application of the 
Deming Cycle for the Reduction of Logistic Costs in the warehouse area of the 
company Grupo Vega Distribución S.A.C. 
The type of research was applied - explanatory and experimental design - quasi 
experimental, with a population of 5 months before and after. A data collection was 
done using historical data of the company, which were taken monthly for the months 
of January and May so that it can be demonstrated that the problem was solved with 
the implementation of the improvement plan, through the Delivery of orders was 
achieved to bring a better relationship between the company and the customer, so 
thanks to the survey and schedule scheduling vistia to customers was achieved 
reduce the logistics costs involved and can verify them through our accounting 
documents, That is, the more documents delivered, the lower the number of 
rejections. 
The data processing was done through an Excel table, to make tables of the 
comparison of before and after the implementation of the project. 
 
The application of the Deming Cycle was carried out, where we obtained favorable 
figures, with respect to our rejections decreased by 2.3%, in addition to increasing 
our customer satisfaction rate by 15.3%, as well as meeting the goal of reducing our 
logistics costs , With respect to the cost of storage we have reduced an amount of 
150 thousand soles, likewise our costs per employee in a 386 thousand soles and 
our cost of transport in the fuel we have reduced a total of 30 thousand soles. These 
costs being favorable for the company. 
 




















1.1. Realidad Problemática 
 
Hoy en día la Logística se ha vuelto muy esencial en toda empresa con el fin de llevar 
una buena organización  y brindar el mejor servicio al cliente. Este ha ido mejorando 
distintas situaciones y/o problemas que las empresas a nivel mundial  han tenido que 
afrontar como los tiempos de demora, el sobre stock, reducción de costos, el control 
de inventario, entre otros. 
A nivel mundial se lleva a cabo un concurso acerca del Índice de Desempeño 
Logístico (IPL) el cual tiene como finalidad evaluar a cada país la eficiencia de los 
procesos de despacho aduaneros,  las estrategias que utilizan para adquirir precios 
competitivos, calidad de servicio logístico, tiempo de entrega de pedido, etc. 
En la actualidad el banco mundial, ha destacado al estado de Alemania como el 
primer lugar entre 160 naciones en materia de desempeño logístico, teniendo una 
clasificación de 4.17, de un puntaje de 5. Ellos son considerados como el país de 
mayor productividad y eficiencia en términos logísticos. Todo esto debido a que el 
estado alemán es considerado como la primera potencia económica de Europa, 
además de ser cuarto a nivel mundial; se destaca en aparatos eléctricos, productos 
químicos, construcción vehículos, entre otros. 
Holanda ocupa el segundo lugar de esta premiación siendo destaca por su facilidad 
de transporte aéreo y marítimo debido a su ubicación geográfica. Tiene como su 
principal mercado al estado de Colombia exportando más de 2 117 millones de 
dólares en valor FOB, que tiene una equivalencia de 18.1 millones de toneladas en 
mercadería. 
Con respecto a América Latina en el puesto N°42 el estado de Chile se encuentra 
en primer lugar en este concurso, teniendo un puntaje de 3.26 y un rendimiento de 
72.3%, detrás de ellos en el puesto N° 45 lo ocupa el estado de Panamá teniendo 















El año del 2013 el sector logístico en el Perú ha ido en aumento, brindando muchas 
oportunidades de crecimiento a distintas compañías, llevando a fondos de inversión 
extranjera he intentado comprar participaciones en compañías peruanas como es el 
caso de la empresa Ransa (América economía Perú, p.39, 2014). 
El sector logístico en el Perú, es de suma importancia la inversión en la parte 
tecnológica, ya que en la actualidad la tecnología ha estado en constante innovación 
siendo una ventaja para el aumento de la productividad de distintas compañías, 
sumándole a ello se requiere de profesionales capacitados en conocimiento de 
cadena de suministro de la empresa con el fin de poder solucionar las necesidades 
de los clientes. 
Grupo Vega Distribución es una empresa que se inició hace más de 15 años en 
mundo empresarial, siendo esta uno de los más importantes en Lima Norte, dedicada 
al almacenamiento y distribución de alimentos de marcas reconocidas en el mercado 
como P&G, Nestlé, etc. Su principal objetivo es otorgar el mejor servicio en 
distribución de abarrotes en  general.  
 
Sin Embargo, existen ciertos problemas en la cual interfieren con la productividad de 
la empresa, ya sea por parte del proveedor o de la misma entidad. Un problema a 
resaltar seria los rechazos de mercadería por parte del cliente, este al ser devuelto 
Fuente:http://www.iirsa.org/admin_iirsa_web/Uploads/Documents/taller_tsp
_lima14_CAF_hacia_una_mejora_sistema_logostico.pdf 
Figura N°1. Logistics Performance Index (LPI) 
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a la empresa genera costos elevados, además de un esfuerzo doble por parte de 
nuestros colaboradores.  
 
Otros irregularidades a resaltas es el exceso de mercadería que se genera todos los 
finales de cada mes, la empresa maneja una cartera de productos que superan los 
mil ítems siendo el área de compra aquellos que realizan la orden de compra a cada 
proveedor, pero por un tema de rivey, política de cada proveedor y/o acuerdos 
comerciales, se realiza pedidos que sobrepasa la capacidad del almacén esto siendo 
un problema para los operarios en el manejo de sus actividades, además de 






A través del diagrama Ishikawa podremos conocer diferentes problemas que 
enfrenta la empresa Grupo Vega Distribución SAC, además de las consecuencias 
que esta trae. Otros problemas que podríamos identificar serian: 
Fuente: Elaboración Propia 
Figura N°2. Diagrama de Ishikawa 
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Demora en entrega de productos, flexibilidad excesiva con los proveedores, 
infraestructura no capaz de almacenar demasiada mercadería, el sobre stock, falta 
de capacitación a los operarios, mermas, elevación de costos, sobresfuerzos por 
parte del operario, entre otros. 
1.2. Trabajos previos 
Los trabajos previos o también llamados antecedentes estarán compuestos por 5 
investigaciones internacionales y 5 nacionales las cuales serán mencionadas a 
continuación 
 1.2.1 Antecedentes nacionales 
ARRIETA, Eduardo. Propuesta de Mejora en un operador Logístico: Análisis, 
Evaluación y Mejora de los Flujos Logísticos de su Centro de Distribución, Tesis 
(Título de Ingeniero Industrial). Lima, Perú: Pontifica Universidad Católica del Perú, 
2011. 
El autor llego a la siguiente conclusión en la investigación: 
La empresa presentaba dificultades en casi todas sus líneas de trabajo, destacando 
en los procesos de recepción, almacenamiento y preparación de productos. Es por 
ello que presentan propuesta de mejoras, así mismo poder optimizar movimientos 
como traslado de productos internamente, reducción de tiempos y recursos 
operativos con el fin de poder aumentar el desempeño del personal dentro de su 
centro de trabajo. 
Realizando un análisis acerca de los problemas ya mencionados se aplicará la 
herramienta de mejora continua y estudio de métodos esto con apoyo de 
herramientas tales como DAP, Diagrama de Recorrido, implementación de las 5s, 
Ishikawa, metodología ABC,  entre otros. 
Esta tesis tiene como objetivo: “Optimizar el recorrido de los flujos logísticos, la 
utilización de los recursos operativos y la eficacia de los procesos del centro de 
distribución de un operador logístico mediante propuestas de mejora en sus flujos 
críticos con la finalidad de reducir los costos operativos incurridos e incrementar el 
nivel de servicio prestado”. Se concluye que existen actividades que demandan 
mucho tiempo además de costos según lo acordado con el cliente, es por ello que 
realizaran siete propuestas de mejora. 
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PINEDA, Jennifer y Cárdenas, Jorge. Implementación de Mejora Continua aplicando 
la Metodología PHVA de la empresa International Bakery S.A.C., Tesis (Título de 
Ingeniero Industrial). Lima, Perú: Universidad de San Martin de Porres, 2014. 
International Bakery se dedica a la producción de 208 tipos de panes resaltando el 
pan de molde. Esta empresa refleja problemas en los tiempos y la falla de procesos 
elevando de esta manera la cantidad de mermas. Es decir, la empresa refleja bajo 
índices de productividad siendo este más destacado en los panes de moldes. Para 
lo solución de este problema se utilizara las herramientas de la mejora continua tales 
como aplicación de las 5s, Diagrama causa- efecto, y Pareto. 
Su objetivo principal es: “Mejorar la productividad de la empresa International Bakery 
con el fin de aumentar su eficiencia, efectividad y rentabilidad”. En conclusión se 
estima buscar solución al problema, aprovechando las oportunidades que la 
empresa y/o distintas áreas posee con el fin de aumentar la calidad y rentabilidad de 
servicio brindado. 
AYUNI, Denisse y Mathues, Annie. Sistema de Mejora Continua en la empresa Arnao 
SAC bajo la metodología PHVA. Tesis (Título de Ingeniero Industrial). Lima, Perú: 
Universidad de San Martin de Porres, 2015. 
Con la siguiente tesis se busca mejor el desempeño de la empresa ARNAO SAC, 
con el fin de mantener su permanencia dentro del mercado, y colocarla en una mejor 
situación competitiva; además de traer mayores beneficios para la empresa. Esto se 
lograra implementando planes de acción, alinear indicadores, entre otros. 
El proyecto tiene como objetivo implementar un sistema de mejora continua en las 
operaciones de la empresa ARNAO SAC. 
Cabe mencionar que la empresa manifiesta ineficiencias en sus procesos, teniendo 
tiempos de producción y entrega que no se cumplen según lo acordado con el cliente, 
trayendo consigo disminución de rentabilidad y mejoras. 
TORRES, Nelson, Cáceres, Edilfonso y Casas, Gonzalo. Plan Estratégico para 
Toyota Motors Sales Company. Tesis (Título de Magister en Administración). Lima, 
Perú: Universidad del Pacifico, 2015. 
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La empresa Toyota es una de la más importante a nivel mundial pero estos últimos 
años ha venido presentando ciertos problemas como perdida en el mercado debido 
a la inseguridad y la baja calidad a causa de un descuido por parte de la empresa. 
Todo ello ha reflejado una gran pérdida en el mercado, devoluciones y pérdidas, esto 
extendiéndose a nivel mundial. 
Es por ello que se necesita tomar acciones estratégicas de crecimiento, rentabilidad 
y sostenibilidad con el fin de alcanzar objetivos de mejora. 
El objetivo principal es crecer un 20% promedio anual para los próximos 3 años; 
pasar de 1.764 millones de vehículos de ventas a 3.043 millones al 2013, e 
incrementar la participación de mercado de  15,3% a 20% al año 2013. 
Por los tanto para lograr estos objetivos se necesita recuperar la competitividad, 
reducción de costos operativos y asegurar llegar al mercado en el justo tiempo con 
vehículos de calidad y seguridad para el cliente. 
PADILLA, Ernesto. Desarrollo de los aspectos metodológicos para la implementación 
de un Sistema Integrado de Gestión en la Industria Textil y Confección. Tesis (Título 
de Ingeniero Industrial). Lima, Perú: Pontifica Universidad Católica del Perú, 2015. 
El siguiente proyecto busca redefinir el modelo de negocio, incluyendo productos 
realizados, capacidad de innovar tendencias anticipadamente, desarrollar procesos 
de desarrollo de productos creativos. La idea es buscar cambio  en la cultura 
organizacional del sector industrial con el fin de obtener eficiencias en sus procesos. 
El objetivo del proyecto es controlar de una forma integrada el rendimiento respecto 
a la calidad, seguridad de la cadena de suministro y responsabilidad social. Para 
lograr los objetivos planteados se realizó modelo PAS 99, modelo, matrices de 
evaluación de cumplimientos de objetivos, entre otros. 
 1.2.2 Antecedentes internacionales 
AGUIRRE, Oscar y Patiño, Oscar. Propuesta para reducir el costo logístico del transporte 
primario desde la Cervecería del Valle a los diferentes Centros de Distribución mediante un 
Modelo Matemático. Tesis (Título de Maestría de Ingeniería Industrial). Cali, Colombia: 
Universidad ICESI, 2012. 
24 
 
La realidad problemática de esta tesis es disminuir los costos adicionales derivados 
de contrataciones externar para poder transportas sus bebidas a los distintos puntos 
del mercado, esto se debe a que manejan dos tipos de transporte: Slider Botelleros 
y Tracto mulas o Estacas. La primera de ellas solo tiene una capacidad de estibas y 
la descarga lo realizan en 90 minutos, mientras que el segundo transporte tiene una 
capacidad de 33 toneladas y la descarga tiene un tiempo de 240 minutos, sin 
embargo este tipo de transporte es externo teniendo un costo adicional. 
Es por ello que analizando la magnitud del problema el autor se apoyara de un 
modelo de AMPL, encuestas, procesos logísticos, entre otros. 
El objetivo de esta investigación: “Propuesta para reducir el costo logístico del 
transporte primerio desde la cervecería del valle a los diferentes centros de 
distribución mediante un modelo matemático”. 
VARGAS, José. Impacto Financiero de la Reducción de Costos mediante Seis 
Sigma. Tesis (Título de Maestro en Administración). Querétaro, México: Universidad 
Autónoma de Querétaro, 2011. 
La siguiente tesis busca mostrar el impacto financiero  de la reducción de costos a 
través de la metodología del Seis Sigma. Las herramientas con la que se apoyaran 
serán EBITDA, Costo de Conversación y Margen Bruto. 
El objetivo de esta tesis es: “Conocer el impacto financiero que implica la reducción 
de costos por concepto de la herramienta de corte HOB 444080 3024 en la línea de 
Tube Shafts. Así mismo también se busca mejorar el desempeño del costo de 
conversión, margen bruto y EBITDA, todo esto siguiendo la metodología de seis 
sigma, además de reducir costos mediante el incremento del rendimiento de 
producción de los HOBs por piezas por afilado, en un 40% con respecto al dato actual 
que es de 495 piezas/ afilado y se puede establecer también un control efectivo sobre 
la vida útil de estos, generando menos servicios por recubrimiento y afilados”. 
VALDÉS, Lubes y Rueda, Johanna. Plan De Mejoramiento Del Proceso De Diseño 
De La Empresa C.I. Manufacturas Stage. Tesis (Título de Ingeniería Industrial). 
Santiago de Cali, Colombia: Universidad San Buenaventura, 2012. 
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La empresa presenta ciertas dificultades como la demora en entrega de diseños ya 
que la misma área no cumple con la entrega de muestras de colección, siendo el 
tiempo más alto de elaboración del diseño es de 27 días. Es por ello que se buscara 
solución a este problema apoyándose de las herramientas de mejora continua tales 
como Kaizen, diagrama de Ishikawa, entre otros. 
El objetivo del proyecto es desarrollar un plan de mejoramiento para el procesos de 
diseño de la empresa C.I. Manufacturas Stage Ltda. Así como también, realizar un 
diagnóstico actual que permita identificar los factores que influyen la manera positiva 
y negativa del proceso de diseño y proponer el plan de mejora. 
GUERRERO, Natalia. Estrategia para la minimización de costos logísticos: 
aplicaciones en una empresa piloto. Tesis (Título de Magister en Administración). 
Manizales, Colombia: Universidad Nacional de Colombia, 2012 
La empresa piloto no identifica las actividades logísticas que se llevara cabo en sus 
procesos organizacionales, así mismo desconoce de los costos logísticos, procesos 
de compra y de distribución. 
El objetivo del proyecto es realizar una aproximación al estado del arte que permita 
identificar las buenas prácticas aplicables a la gestión logística y las estrategias 
genéricas para la reducción de costos logísticos. Así mismo, diseñar un modelo 
conceptual y metodológico para la adopción y puesta en marcha de una estrategia 
de gestión logística orientada a la reducción de costos logísticos. Y por último, 
evaluar a partir de un modelo de simulación, la estrategia logística propuesta y su 
impacto en la reducción de costos logísticos de la empresa piloto seleccionada.  
Para poder llevar a cabo y encontrar la solución del problema se utilizó herramientas 
de trabajo técnicas exploratorios, modelos de análisis estadísticos, simulaciones e 
identificación de costos logísticos. 
Una buena aplicación de del método lograra que la empresa obtenga un mejor 
posicionamiento en el mercado y la minimización de los costos logísticos en los 
cuales esta incurrido es su operación actual. 
SÁNCHEZ, Sergio. Aplicación de las 7 herramientas de la Calidad a través del Ciclo 
de mejora continua de Deming en la sección de Hilandería en la Fabrica 
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Pasamanería SA. Tesis (Título de Ingeniero Industrial). Cuenca, Ecuador: 
Universidad de Cuenca, 2013. 
El siguiente proyecto busca establecer indicadores de calidad y mejora continua, esto 
a través de la siete herramientas de la calidad, estableciendo así medidas que 
permitan corregir procesos que estén fuera de control, con el fin de mantener la 
calidad del sistema de producción. Para ello se apoyaran de las herramientas tales 
como la hoja de verificaciones para el registro de datos, diagrama de Pareto, 
histograma, Diagrama de Causa-Efecto o Ishikawa, Diagrama de Correlación, 
Grafica de Control y Lluvia de ideas. 
El objetivo principal apoyarse de las siete herramientas de la calidad con el fin de 
restablecer los procesos en la cual manifiestan ciertos problemas y poder aumentar 
la calidad de su producción. 
Se tienen que entender  que con la aplicación del ciclo de calidad, ayudara a analizar 
los problemas más, no a solucionarlos ya que ello debe de ser planteado por los 
responsables de área  aportando ideas de mejora, se incluye a esto a los operarios 
ya que ellos son los que realizan el proceso más de cerca. 
1.3.  Teorías relacionadas al tema 
En Las teorías relacionadas al tema o también llamado marco teórico se definirán 
todas las palabras técnicas que serán mencionadas en la presente investigación: 
1.3.1. Ciclo de Deming 
En los años de 1920, El sr. Edward Deming, estadístico unidense de profesión, fue 
quien tomando las teoría del sr Shewhart para impartirla en Japón, fue convocado 
por la Unión Japonesa de Científicos e Ingenieros (JUSE), para compartir charlas de 
control de calidad, estadístico de procesos, etc. Quien formo a ingenieros, directivos 
y estudiantes en el control estadístico de los procesos y los conceptos de calidad. 
Este es más conocido como el padre de la calidad o también llamado por los 
japoneses como “El padre de la tercera revolución industrial ya que fue quien realizo 
la tarea de mejora la calidad de los armamentos en EE.UU, logrando así poner los 
armamentos muy por encima de los alemanes”. 
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En los años de 1950 en Japón Deming presento el ciclo de PHVA (planificar, hacer, 
verificar, actuar), señalando que el creador fue W. A. Shewhart, en el año de 1939, 
es por esa razón que también el ciclo adopta el nombre de “Ciclo de Shewhart” o 
“Ciclo de Deming”. Siendo en Japón una de las teorías más usadas acerca de la 
mejora de calidad aplicándose en distintas situaciones. 
            Según Deming, W. (1989) indica 
Deming, introdujo el ciclo de Deming una de herramientas vitales para asegurar el 
mejoramiento continuo, destaco la importancia de la constante interacción entre 
investigación, diseño, producción y ventas en la conducción de los negocios de la 
compañía. Para llegar a una mejor calidad que satisfaga a los clientes, deben 
recorrerse constantemente las cuatro etapas, con la calidad como criterio máximo. 
Después, este concepto de hacer girar siempre la rueda de Deming se extendió a 
todas las fases de la administración, en esta forma, los ejercicios japoneses 
reconstruyen la rueda de Deming y la llaman ciclo PHVA, para aplicarla a todas las 
fases y situaciones. El ciclo PHVA (PDCA) son una serie de actividades para el 
mejoramiento. (p.35) 
Entre sus primeros trabajos en EE.UU Deming señalo sus “14 puntos” donde este 
tiene como base la transformación de la industria americana. Cabe resaltar que se 
busca con estos puntos, proteger a los inversores y los puestos de trabajo, es 
aplicable a todo tipo de empresa.  
1. Los 14 puntos 
1.- Crear constancia en el propósito de mejorar el producto y el servicio. 
El objetivo es dar a conocer el propósito de la empresa, que tanto la parte 
administrativa como el operario demuestre su compromiso hacia la compañía 
con el fin de ser competitivos. 
2.- Adoptar una nueva filosofía 
El propósito es estar sujeto a cambios, el empleador debe de aprender sus 
responsabilidades y hacerse cargo del liderazgo para cambiar. 
3.- Dejar de depender de la inspección en masa 
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La idea es eliminar la necesidad de la inspección en masa, incorporando la 
calidad dentro del producto en primer lugar. 
4.- Acabar con la práctica de hacer negocios sobre la base del precio  
El objetivo es indicar el costo total. Tender a tener un solo proveedor para 
cualquier artículo, con una relación a largo plazo de lealtad y confianza. 
5.- Mejorar constantemente y siempre el sistema de producción y servicio 
Mejorar la calidad y la productividad, y así reducir los costes continuamente. 
6.- Implantarla la formación 
Brindar capacitaciones y entrenamiento. 
7.- Adoptar e implantar el liderazgo 
El objetivo es supervisar, ayudar a las personas, a las máquinas y aparatos 
para que realicen  un trabajo mejor. 
8.- Desechar el miedo 
Crear confianza, crear un ambiente adecuado para las nuevas ideas. 
9.- Derribar las barreras entre las áreas de staff 
Mejorar los procesos buscando cumplir los objetivos y propósitos de la empresa 
mediante el esfuerzo de todo el equipo de trabajo, con la finalidad de prever 
problemas de producción. 
10.- Eliminar los slogans, exhortaciones y metas para la mano de obra 
Estas exhortaciones solo crean relaciones adversas, ya que el grueso de las 
causas de la baja calidad y baja productividad pertenece al sistema y por tanto 
caen más allá de las posibilidades de la mano de obra. 
11.-  a) Eliminar los cupos numéricos para la mano de obra. 
     Con el  fin de aprender a instituir métodos para mejora. 
      b) Eliminar los objetivos numéricos para los directivos. 
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Y los mejor es aprender las capacidades de los procesos y como mejorarlos. 
12.- Eliminar las barreras que privan a la gente de su derecho a estar orgullosa 
de su trabajo 
La responsabilidad de los supervisores  debe constar netamente de los 
números de calidad 
13.- Estimar la educación y el auto mejora de todo el mundo. 
Lo que necesita una organización no solo es contar con gente buena, si no 
gente que este mejorando la educación. 
14.- Actuar para lograr la transformación 
Poner a todo el personal de la empresa a trabajar para obtener transformación, 
poder lograr cambios. 
2. Las enfermedades mortales 
1.- La enfermedad paralizante: falta de constancia en el propósito 
Se debe de tener una dirección fija hacia el objetivo, tratando de cumplir los 
proyectos en el plazo determinado y no abandonarlos por la urgencia de otros, 
brindando una información certera a los trabajadores. 
 
2.- Énfasis en los beneficios a corto plazo 
Es normal escuchar que muchas compañías de hoy se preocupan por las 
ganancias del día a día, debido a ello es que muchas de ellas acaban vendiendo 
su empresa, fusionándose y/o desapareciendo. Es recomendable que la gerencia 
tenga una visión de  rentabilidad a largo plazo, invirtiendo en negocio con grandes 
utilidades a futuro. 
 
3.-Evalución del comportamiento, calificación por méritos, o revisión anual 
Según Ishikawa indica que la gerencia es el culpable de 85% de los errores de las 
empresas, el restante precede de los grupos de trabajo. En resumen, es traspasar 
la culpabilidad por el mal rendimiento de la empresa al nivel inferior 




4.- Movilidad de los directivos 
Muchos gerentes logran estar poco tiempo en una compañía debido a la presión 
por llegar a los resultados, esto es porque no se desarrollan a largo plazo. Es por 
ello que las empresas que cambian de gerentes en poco tiempo, cambian de 
estrategias  con el fin de llegar a sus objetivos. 
  
5.- Dirigir una compañía basándose solo en las cifras 
Muchas compañías se fijan en las cifras visibles, en lo que nos muestra la 
contabilidad confundiéndola con el valor de la empresa. Siendo esto un gran error, 
ya que el valor real de toda empresa son los activos intangibles, aquellos activos 
que no podemos ver, como por ejemplo: la fidelidad de los clientes, la calidad de 
los productos, el conocimiento de los empleados, la participación del mercado, 
entre otros. Debido a no ver estas cifras muchas compañías acaban sin utilidades 
y hasta sin empresa que administrar. 
 
6.- Demasiado costes médicos 
Muchos empleados se ausentan de sus labores por la excusa de ir al seguro, esto 
causando un desequilibrio en las empresas. Pero esto va más allá de un 
ausentismo laboral, esto refleja un mal liderazgo provocando condiciones de 
trabajo inapropiadas, falta de motivación, mala dirección de jefes, entre otros. 
 
7.- Costos excesivos de responsabilidad 
Un buen servicio al cliente trae satisfacción tanto al empleador como al 
adquiriente. Pero si el escenario fuese al contrario, las quejas e insatisfacciones 
provocan un mayor costo al área de atención al cliente ya que los comentarios por 
un mal servicio se propagaría ya sea por una mala calidad del producto o servicio, 
causando que estos dejen de consumir los ofrecido y su competitividad en el 
mercado descienda. 
 
Según Gutiérrez (2012) manifiesta que: 
La filosofía de este ciclo es de gran utilidad para perseguir la mejora en cualquier 
etapa. Para cumplir efectivamente el ciclo PHVA, las herramientas básicas son de 
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muy factibles. El ciclo de Deming PHVA se divide en ocho pasos, como se muestra 











 Gutiérrez (2012) indica que: 
El Ciclo del PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) es de gran utilidad para 
estructurar y ejecutar planes de mejora de calidad a cualquier nivel directivo u 
operativo. En este ciclo, conocido como el ciclo de Shewhart, Deming, el ciclo de la 
calidad o la mejora continua, se desarrolla de manera objetiva y profunda un plan 
(planear), este se comprueba en pequeña escala o sobre una base de ensayo tal 
como ha sido planeado (hacer), se supervisa si se obtuvieron los efectos esperados 
y la magnitud de los mismos (verificar) y, de acuerdo con lo anterior, se actúa en 
consecuencia (actuar), ya sea generalizado el plan si dio resultado y tomando 
medidas preventivas para que la mejora no sea reversible, o reestructurando el plan 
debido a que los resultados no fueron satisfactorios, con lo que se vuelven a iniciar 








Diagrama de Pareto. 
 
Es una de las herramientas de la calidad en la cual a través de gráficas, ordena de 
manera descendente los elementos. El objetivo de la técnica es clasificar o aplicar la 
“Ley 80-20” en cual consiste en ordenar los acumulativos entre los más frecuentes y 
los menos frecuentes con el fin de obtener un mejor beneficio con el menor esfuerzo 
posible. Donde el 80% de los problemas, el 20% proviene de problemas propios. En 
síntesis, el diagrama de Pareto nos ayudara a identificar los problemas más 
frecuentes que manifiesta la empresa, con el fin de poder identificarlos y encontrar 
alguna solución a ello. 
 
Según Gutiérrez (2012) manifiesta que: 
En este sentido, el diagrama o análisis de Pareto nos ayuda a seleccionar el 
problema más importante, y al mismo tiempo, en un principio, centrarse solo en la 
causa más relevante. Lo primordial es escoger un proyecto que pueda alcanzar la 
mejora más grande con el menor esfuerzo (p.157). 
 
Grafico N°1. Diagrama de Pareto  
 





Diagrama de Operaciones de procesos (DOP) 
 
Es una representación gráfica el cual cronológicamente indica todas las operaciones 
y/o inspecciones que contiene algún proceso con el fin de lograr alguna actividad o 
procedimiento. 
Para la realización del diagrama de operaciones de proceso se necesita trabajar con 
gráficos la cual nos representan las operaciones, inspecciones, transporte, las 
demora, el almacenaje y la combinación entre las operaciones e inspección. 
 
Según Suñe A., Gil F. y Arcusa I. (2004) manifiesta que 
El diagrama de procesos es un esquema grafico que sirve para describir un proceso 
y la secuencia general de operaciones que se deberán configurar el producto. Es un 
diagrama descriptivo que sirve para dar una visión general de cómo transcurre el 
proceso. (pág. 88) 
Las operaciones que puede sufrir un producto a los largo del proceso productivo se 
agrupan en cinco categorías, cada  una de las cuales tienen un símbolo asignado 
como se muestra en la tabla N°1. 
 
Tabla N°1. Símbolo del Diagrama de Operaciones de Procesos 
 




A continuación describiremos el proceso, desde la entrega de mercadería por parte 
del proveedor hasta el despacho (picking) de la misma.  
Como ya lo mencionamos en párrafo anteriores, la empresa se dedica a la 
distribución y almacenaje de productos masivos, es por ello que iniciamos con la 
recepción e inspección de los productos solicitados por el área de compras. El 
almacenero tiene la obligación de revisar a través de un formato a ciegas que le 
brinda la empresa en revisar minuciosamente los productos entregados, para cuando 
luego coteje con la factura enviada por el proveedor y haya una conformidad de 
entrega de productos. Así mismo luego se procede con rotular los productos según 
sea el Ítem para luego ingresarlo a su zona de almacenaje correspondiente. Posterior 
a ello, y según el consolidado de mercadería solicitado por las ventas, los 
encargados del picking  comienzan en el armado y llenado de productos en el 





DIAGRAMA DE OPERACIONES DE PROCESO (DOP) DE LA EMPRESA GRUPO VEGA 
DISTRIBUCIÓN ÁREA DE ALMACÉN 

























Diagrama de Actividades de Proceso (DAP) 
 
El diagrama de actividades de procesos consiste en identificar el tiempo que le toma 
a un operario en realizar una actividad del proceso específico, esto a través de 
gráficos similares al DOP.  
 
El objetivo de este diagrama es reducir las demoras o eliminarlas, estudiar las 
actividades y relacionarlas el uno con el otro. Y poder combinar y/o reducir 
actividades. 

























Diagrama de Recorrido (DR) 
 
Esta diagrama es un Lay out (plano) del lugar de trabajo donde muestra los 
almacenes, herramientas y muebles. A través de este diagrama podremos organizar 
y optimizar procesos ya sea de transportes o el tiempo de almacenamiento. 
 
Para la realización del diagrama se necesita contar  con un plano general de la 
planta, así mismo identificar las actividades realizadas en todo el proceso y a través 
de flechas indicar el recorrido de los materiales o trabajadores durante la actividad a 
realizar. Cabe mencionar que para la realización de este diagrama se necesita 
trabajar con los mismos gráficos que el Diagrama de Operaciones de Proceso (DOP), 
identificando las operaciones, inspecciones, transporte, demora o almacenaje. 
 
Según Gonzales, J. (2009) indica que 
El diagrama de recorrido o también llamados de trayectoria o desplazamiento, es 
este tipo nos ayudamos de un plano a escala del taller con todos los puestos de 
trabajo, equipos y maquinas. Sobre el dibujamos flechas que nos identifican las 













Según Pérez, P. y Múnera, F. (2007), sostiene que: 
Primero se definirán los planes y a donde se desea llegar con la empresa, en donde 
quisiera estar en un tiempo determinado. Una vez establecido el objetivo, se realizara 
un análisis, para saber la situación actualizada en cómo se encuentra la empresa y 
las áreas por mejorar, definiendo su problemática y el impacto que puedan tener en 
su vida. (p. 50) 
Para la realización del primer paso del ciclo de Deming se debe de identificar los 
principales problemas que manifiesta la empresa con el fin de realizar el Diagrama 
de Pareto, este nos ayudara analizar los problemas más frecuentes y buscar 
presuntas soluciones. 
Tabla N°3. Tabla de Fallas (Pareto) 
FALLAS PUNTAJE % PORC. %PORC. 
ACUMULADO 
Devoluciones de Mercaderia 6 35% 35% 
Personal no Capacitado 5 29% 65% 
Mermas 3 18% 82% 
Mala Supervisión 2 12% 94% 
Falta de Motivación 1 6% 100% 
TOTAL 17 100%  
Fuente: Elaboración Propia 


































Nivel de Rechazos 
 
𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 =
𝑁° 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑐ℎ𝑎𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑐𝑡𝑜𝑠 𝑅𝑒𝑐𝑖𝑏𝑖𝑑𝑜𝑠
 𝑥 100 
Realizando un análisis acerca de cuáles son los motivos más importante por 
el cual existen tantas devoluciones, se realizó un Pareto reflejando lo 
siguiente, se destacó en un ABC. 








 Fuente: Propiedad de la empresa 









































































Tabla N°5. Tabla de análisis de Pareto 
 
Fuente: Propiedad de la empresa 
 
1.3.1.2. Hacer 
Es en esta etapa donde se ejecuta la presunta solución al problema a investigar, esto 
proviene de una lluvia de idea de soluciones y es escogida la más óptima. Este es la 
comunicación de lo planeado con respecto a todos los involucrados y la ejecución de 
las actividades y registro de datos. 
“Se forma el equipo humano y se realizan las acciones planificadas para la 
superación de problemas o para las acciones de mejora” (Alcalde, 2009, p. 348). 
 
Según Lahera (2005) indica que: 
El proceso de mejora continua en la que los trabajadores deben movilizar sus 
conocimientos para encontrar y crear formas ininterrumpidas y provisionales de 
optimización del proceso, se convierte en un modo de extraer esos conocimientos 
para definir nuevos parámetros de trabajo y rendimiento, estandarizándose 
continuamente los procesos y no tolerándose las desviaciones sobre el 
procedimiento (p. 51). 




A través de esta ecuación podremos identificar el nivel de satisfacción al cliente, es 
decir, mediante una división entre los clientes satisfechos y el total de clientes que 
tenemos como empresa, podremos saber si estamos cumpliendo con nuestra 




 x 100 
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Si bien es cierto nuestro máximo problema de rechazo de mercadería proviene por 
que las bodegas se encuentran cerradas o el cliente no cuenta con efectivo, se 
estableció dos presuntas soluciones para ellos, el cual es lo siguiente: 
Primero- Se formulará una tarjetilla por cliente codificada, el cual mensualmente se 
realizará el conteo de las marcaciones por la recepción de productos, esto se llevara 
a cabo gracias al apoyo y supervisión de los transportista y sus respectivos 
supervisores, cabe indicar que durante la semana el cliente es visitado dos veces, 
es por ello que mensualmente cada cliente debe de contar a lo máximo ocho 
marcaciones y como mínimo seis, si es esto que se cumple, pues automáticamente 
el cliente será premiado con algún producto o vales de compras (provenido de 
obsequios de proveedores), esto con el fin de poder incentivar al cliente, así podrá 
estar preparado y esperando la visita de nuestro transporte, de esta manera 
podremos disminuir nuestros rechazos. 
Segundo- Como ya lo habíamos mencionado, los rechazos provienen en su mayoría 
por las bodegas cerradas o cliente sin efectivo, es por ello que se estableció una 
propuesta de intervalos de tiempos, es decir, según a una encuesta establecida a los 
clientes, se logró programar un intervalo de horarios de entrega de productos, de 
esta manera el cliente sabrá en que horario será visitado por el transportista así 
podrá esperar con el efectivo correspondiente y/o con el local abierto. 
1.3.1.3. Verificar 
Se realiza periódicamente comparación de los resultados, análisis de los avances y 
resultados obtenidos según lo planificados. 




𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠 𝐺𝑒𝑛𝑒𝑟𝑎𝑑𝑎𝑠 sin 𝑒𝑟𝑟𝑜𝑟𝑒𝑠
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝐹𝑎𝑐𝑡𝑢𝑟𝑎𝑠
 𝑥 100 
 
A través de este indicador podremos saber si estamos cumpliendo con el objetivo 
establecido, es decir, haremos un conteo de las factura y/o boletas de ventas 
emitidas, por transporte mensualmente y podremos identificar si las cantidades de 
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Es la etapa donde se toma decisiones con respecto al estado obtenido en la 
verificación. 
1.3.2. Reducción de costos 
Hoy en día muchas empresas buscan poder lograr disminuir los costos de sus 
operaciones, visualizándose proyectos con el fin de lograr el objetivo.  Es decir, 
cuando buscamos alternativas notaremos que estamos hablando de “eliminar”, 
“reducir costos”, etc. Es así donde debemos de enfocarnos en las áreas donde 
generan esfuerzos para lograr resultados.  
Según Gordon (2005) manifiesta lo siguiente: 
En vista de la imprecisión de la terminología de costos, resulta útil hacer una 
distinción entre dos conceptos que se relacionan: la reducción de costos y el control 
de costos. Los programas de reducción de costos (o de gastos) se dirigen a 
esfuerzos específicos para reducir los costos mejorando los métodos, re-disponiendo 
el flujo del flujo del trabajo y simplificando los productos. (p.127) 













“El propósito de establecer normas claras de almacenamiento es el de disminuir 
costos, prevenir perdidas y desperdicios debido a robo, obsolescencia, ruptura, daño 
del producto o del empaque, etc.” (Malagón, L., Galán, R. y Pontón, G., 2006, p. 189).
  
La gestión de almacenamiento debe estar totalmente alineada con la gestión de 
aprovisionamiento y distribución, por lo tanto el control sobre los procesos generados 
al interior  del Centro de Distribución o almacén es determinante en cuanto al impacto 




“La siguiente norma tiene como objetivo controlar los costos en que se incurre en el 
despacho de mercancías por cada empleado que interviene en dicha labor” (Mora, 





Según Castellanos, A. (2009), indica: 
Es importante establecer que quien efectúe el transporte (interno o externo) 
establecerá las condiciones de calidad con la que el proceso de distribución se 
caracterice; por lo tanto, a pesar de que los transportistas podrían ver la decisión del 
embarque como un intercambio de requerimientos de calidad, costo, tiempo y no 
como una elección de servicio, con la combinación optima, el error en el proceso de 
distribución se reducirá al mínimo y, con ello, se incrementa la eficacia y la 





𝐷𝑖𝑠𝑡. 𝑟𝑒𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑏𝑢𝑠𝑡𝑖𝑏𝑙𝑒 𝑝𝑜𝑟 𝑚𝑒𝑠
𝑢𝑠𝑜 𝑒𝑠𝑡𝑎𝑏𝑙𝑒 𝑑𝑒 𝑐𝑜𝑚𝑏𝑢𝑠𝑡𝑖𝑏𝑙𝑒 𝑝𝑜𝑟 𝑚𝑒𝑠
 
Costos de despacho por empleado=
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑏𝑜𝑑𝑒𝑔𝑎








1.4. Formulación del problema 
La formulación del problema está comprendida por el problema general y el 
problema específico las cuales se mencionan a continuación:  
 
1.4.1. Problema general 
¿De qué manera la aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos logisticos de la 
Empresa Grupo Vega Distribución S.A.C., 2017? 
1.4.2. Problemas específicos 
¿De qué manera la aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos de 
almacenamiento de la Empresa Grupo Vega Distribución S.A.C., 2017? 
 
¿De qué manera la aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos de despacho 
por empleados de la Empresa Grupo Vega Distribución S.A.C., 2017? 
¿De qué manera la aplicación del Ciclo de Deming reducen los costos de transporte 
de la Empresa Grupo Vega Distribución S.A.C., 2017? 
1.5. Justificación del estudio 
1.5.1. Justificación teórica 
La calidad atañe a todas las áreas de una organización y no solo a una. La calidad 
en los procesos y productos se logra alineando esfuerzos y generando mejoras en 
todas las área de la organización, para que de esa forma se camine hacia la visión, 
es necesario adoptar la filosofía de realizar todas las actividades cada vez de mejor 
manera, guiándose por el objetivo final: tener productos que satisfagan las 
expectativas y necesidades de los clientes en calidad, precio y tiempo de entrega. 
(Gutiérrez, H., 6p.39, 2012). 
1.5.2. Justificación práctica 
En el presente proyecto de investigación de desarrollo, al ver la realidad de la 
empresa en la actualidad, pues bien hay muchas empresas que a través de la 
tecnología están creciendo en logística, también existen pequeñas empresas que 
aun flaquean en ciertos procesos logísticos, como es el caso de la empresa a 
investigar. A lo que se quiere llegar con esta aplicación de método es poder controlar 
los costos de la logística con el fin de poder aumentar a rentabilidad en la empresa. 
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1.5.3. Justificación económica 
Con la aplicación del Ciclo de Deming se reducirá los costos de la empresa, ya que 
se estarán disminuyendo productos devueltos y a su vez apoyando con 
capacitaciones al personal. La finalidad del proyecto una vez aplicado, debido al uso 
adecuado de los recursos y la capacidad de optimizar de manera eficiente. 
Generando así, el crecimiento de la empresa en todo aspecto organizacional. 
1.6. Hipótesis 
En esta sección se define a la hipótesis general y a la hipótesis especifica las 
cuales se mencionan en los siguientes párrafos: 
1.6.1. Hipótesis general 
La aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos logísticos de la Empresa Grupo 
Vega Distribución S.A.C., 2017. 
1.6.2. Hipótesis específicos 
 
H1: La aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos de almacenamiento de la 
Empresa Grupo Vega Distribución S.A.C., 2017. 
H2: La aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos de despacho por empleados 
de la Empresa Grupo Vega Distribución S.A.C., 2017. 
H3: La aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos de transporte de la Empresa 
Grupo Vega Distribución S.A.C., 2017. 
1.7. Objetivos 
Los objetivos estarán comprendidos por Objetivo general y objetivo específico las 
cuales se muestra a continuación: 
1.7.1. Objetivo general 
Determinar de qué manera la aplicación el Ciclo de Deming reduce los costos 
logísticos de la Empresa Grupo Vega Distribución S.A.C., 2017. 
1.7.2. Objetivos específicos 
Determinar de qué manera la aplicación el Ciclo de Deming reducen los costos de 
almacenamiento de la Empresa Grupo Vega Distribución S.A.C., 2017. 
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Determinar de qué manera la aplicación el Ciclo de Deming reduce los costos de 
despacho por empleados de la Empresa Grupo Vega Distribución S.A.C., 2017. 
Determinar de qué manera la aplicación el Ciclo de Deming reduce los costos de 
transporte de la Empresa Grupo Vega Distribución S.A.C., 2017. 
1.7.3. Objetivos específicos 2 
 
El fin de este proyecto de investigación es poder reducir los costos logísticos de la 
empresa Grupo Vega distribución a través de los sobre costos que se generan por 
las devoluciones de mercadería que se presentan a diario.  Es decir, realizaremos 
una serie de estrategias, tales como una organización de rutas al momento de la 
distribución de mercadería, así como lograr que el cliente se comprometa en la 
recepción de mercadería, ya que según nuestra tabla de Pareto, son nuestros 









































2.1. Diseño de investigación 
 
2.1.1. Finalidad de la investigación 
Nuestra investigación se ubicó en una investigación aplicada ya que utilizamos 
aportes teóricos, investigaciones de proyectos, etc. 
Según Valderrama, S. (2013) indica que: 
La investigación aplicada busca conocer para hacer, actuar, construir y modificar; le 
preocupa la aplicación inmediata sobre una realidad concreta. Este tipo de 
investigación es la que realiza o deben realizar los egresados del pre- y post grado 
de las universidades, para conocer la realidad social, económica, política y cultural 
de su ámbito, y plantear soluciones concretas, reales, factibles y necesarias a los 
problemas planteados  (p. 110) 
2.1.2.  Nivel de investigación 
La presente investigación se situó en un nivel descriptivo y explicativo, es descriptiva 
porque se va a medir y describir la variable independiente “Ciclo de Deming” y la 
variable dependiente “Reducción de costos logísticos” de la empresa Grupo Vega 
distribución S.A.C., Lima 2017  
Y es Explicativo por que explica las causas de los fenómenos, de las variables, 
responden por las causas de los eventos y fenómenos y en qué condiciones se 
encuentran, dichas en otras palabras busca el porqué del problema mediante la 
relación causa-efecto 
“El nivel explicativo es más estructurado que los otros niveles de investigación. La 
observación de los resultados en la variable dependiente se realiza mediante la 
administración de una prueba de entrada y otra de salida” (Valderrama, S., 2013, p. 
273). 
2.1.3.  Enfoque de la investigación 
El enfoque de esta investigación es cuantitativo, ya que  utilizaremos análisis de 
datos para contestar a la formulación del problema de investigación, además de 
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utilizar métodos, técnicas y estadísticas para verificar la verdad o falsedad de la 
hipótesis. 
En enfoque cuantitativo es una forma de llevar a cabo la investigación; es una 
orientación filosófica o un camino a seguir que elige el investigador, con la finalidad 
de llevar a cabo una investigación. Se trata de proyecciones de planteamientos 
filosóficos que suponen tener determinadas concepciones del fenómeno que se 
quiere indagar (Valderrama, S., 2013, p. 110). 
2.1.4. Diseño de la investigación 
El diseño de la investigación será experimental por que se manipulara la variable 
independiente para observar e identificar las causas de los cambios en la variable 
dependiente. 
“El diseño experimental se manipula en forma deliberada una o más variables 
independientes para observar sus efectos en las variables dependientes” 
(Valderrama, S., 2013). 
Pero así mismo será Cuasi experimental ya que realizaremos una pre y post prueba. 
“Los cuasi-experimentos son como experimentos de asignación aleatoria en todos 
los aspectos, excepto en que no se puede presumir que los diversos grupos de 
tratamiento sean inicialmente equivalentes dentro de los límites del error muestral” 
(Ávila, 2006, p.69). 
2.2. Variables, operacionalización 
 
En la investigación efectuada se consideraron como principales variables al Ciclo de 
Deming y la reducción de Costos Logísticos. Ambas de naturaleza cuantitativa. 
 
2.2.1 Variable independiente: Ciclo de Deming 
Es aquel método de la mejora continua en la cual a través del ciclo del PHVA ayuda 
a integral la calidad de la empresa además de convertirla en más competitiva, 
productiva y reduce los costos de esta. 
Según Pérez, P. y Múnera, F. (2007) indica:  
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El ciclo de “Planificar- Hacer- Verificar- Actuar" fue desarrollado inicialmente en la 
década de 1920 por Walter Shewhart, […] es el ciclo dinámico que puede 
desarrollarse dentro de cada proceso de la organización y en el sistema de procesos 
como un todo. Está íntimamente asociado con la planificación, implementación, 
control y mejora continua, tanto en la realización del producto como en otros 
procesos del sistema de gestión de la calidad. (p.50) 
2.2.2 Variable dependiente: Reducción de costos logísticos 
Consiste en disminuir los costos generados por el área logístico, ya se el coste de 
almacenaje, coste de transporte, coste de materiales, entre otros. 
Según De la Arada (2015) define:  
La reducción de los costos logísticos es fundamental para un mejor control, ya que 
reduce costes de inventario, reduce ineficiencias en los flujos de almacenamiento y 
transporte, además de tener estrategias como establecer acuerdos de nivel de 
servicio entre cliente y proveedores, implementar indicadores estratégicos, entre 
otros. (p.63) 
2.2.3 Definición conceptual de las dimensiones 
Este punto define los conceptos de las dimensiones de la presente  investigación: 
 
Nivel de rechazo 
 
A través de esta dimensión analizaremos la situación con respecto a las 
devoluciones, es decir, analizaremos el porcentaje en que se encuentra nuestro nivel 
de pedidos de rechazados y analizar las causas que conllevan a ello. 
 
Satisfacción del cliente 
 
La búsqueda de la satisfacción del cliente es uno de los aspectos de mayor 
crecimiento en la industria de la investigación de mercado. Los clientes satisfechos 






Documentación sin errores 
 
En este punto cuantificaremos los documentos contables (Boletas y/o Facturas), es 
decir, dividiremos los documentos que fueron recibidos por los clientes entre el total 
de documentos emitidos durante el mes, así podremos obtener los resultados y 
analizar si estamos cumpliendo con el objetivo de reducir las devoluciones. 
 
Costo de almacenamiento 
 
Es una serie de datos lo cual nos da una idea de cuento es lo cuesta mantener un 
producto en el departamento de almacén según el tiempo que permanezca allí.   
 
Costo de despacho por empleado 
 
Consiste en conocer el costo con el que participa cada empleado dentro del total 
despachado. Es conocer la contribución de cada empleado. 
 
Costo de transporte 
 
Analizaremos el uso y gasto de combustible que es usado mensualmente por los 
furgones, es decir cuantificaremos  la distribución real de combustible al mes sobre 
uso estándar de combustible. 
2.2.4  Matriz de operacionalización 
Es esencial hacer uso de la respectiva matriz de operacionalización ya que en ella 
se resume y detalla cómo estará estructurado la presenta investigación comprendida 








Tabla N°6. Matríz de Operacionalización 




2.3. Población, muestra y muestreo 
2.3.1. Población de Estudio 
“Es el conjunto de individuos que tienes ciertas características o propiedades que 
son las que se desea estudiar” (Icart, M., Fuentelsaz, G. y Pulpón, A., 2006, p. 55). 
El universo poblacional estará conformado por el estudio de 5 meses antes y 5 
meses después de lo indicadores a investigar de la empresa Grupo Vega Distribución 
S.A.C. 
2.3.2. Muestra 
“La muestra es el grupo de individuos que realmente se estudiaran, es un conjunto 
de la población. Para que se puedan generalizar los resultados obtenidos, dicha 
muestra de ser representativa de la población” (Icart, M., Fuentelsaz, G. y Pulpón, 
A., 2006, p. 55).  
En la presente investigación, el tamaño de muestra para obtener los resultados será 
de 5 meses antes y 5 meses después de los indicadores a investigar, estos serán 
durantes los meses de enero a mayo del 2016 como pre prueba y de enero a mayo 
del 2017 como post prueba. Donde el motivo en principal del porque escojimos esas 
fecha a investigar, es debido a los ingresos que se persiven mensualmente, es decir 
no podemos comparar un mes de abril con con mes de diciembre donde los ingresos 
por las fechas festivas son distintas. 
2.3.3. Muestreo 
Se utilizó el muestreo No probabilístico de conveniencia, ya que por conveniencia 
del investigador los datos serán seleccionados. 
“Consiste en obtener una muestra de acuerdo con la conveniencia del investigador, 
acudiendo a poblaciones accesibles” (Icart, M., Fuentelsaz, G. y Pulpón, A., 2006, p. 
69). 
2.3.4. Criterios de inclusión y exclusión  
Se considera solo días laborables establecidos en la empresa que son de lunes a 




2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1 Técnicas 
La técnica a utilizar en la presente investigación es la siguiente: 
 Observaciones: Proceso intencional de captación de las características, 
cualidades y propiedades de los objetos y sujetos de la realidad, a través de 
nuestros sentidos o con la ayuda de poderosos instrumentos que amplían su 
limitada capacidad. 
 Encuesta: Recopilación de datos mediantes preguntas el cual obtendremos datos 
direccionado hacia una investigación 
2.4.2  Instrumentos de recolección de datos 
 
 Diagramas: Documentos en el que se registrara la toma de datos para un futuro 
fin logrando los objetivos de lo propuesto, por ejemplo el Diagrama de 
Operaciones, diagrama de recorrido entre otros. 
 Sistema: Obtendremos y apoyaremos con los datos del Sistema ERP FLEX 
2015 con el cual la empresa trabaja, teniendo datos confiables y reales reflejando 
el status actual de la compañía. Así mismo nos apoyaremos con las tablas 
dinámicas entre otros instrumentos, con el fin  de poder tener la data para el pre 
como para la post prueba y poder conocer la evolución en el transcurso del 
tiempo. 
 
Según Bernal (2010) manifiesta que,  
En investigación científica hay una gran variedad de técnicas o instrumentos para la 
recolección de información en el trabajo de campo de una determinada investigación. 
De acuerdo con el método y el tipo de investigación que se va a realizar, se utilizan 
unas u otras técnicas (p. 192).  
2.4.3 Validez y confiabilidad del instrumento 
 
La validez de los instrumentos de medición se llevarán a cabo mediante el método 
de juicio de experto se tomara en cuenta la participación de 3 docentes de la escuela 
de Ingeniería Industrial, estos son los siguientes: 
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 Mg. Egusquiza Rodriguez Margarita          DNI Nº 08474375 
 Mg. Senchaza Ramirez Disey                         DNI N° 40608754 
 Mg. Rodriguez Alegre Lino                              DNI N° 06535058 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
 
El enfoque cuantitativo “Se caracteriza porque utiliza la recolección y el análisis de 
los datos para contestar a la formulación del problema de investigación; utiliza, 
además los métodos o técnicas estadísticas para contrastar la verdad o falsedad de 
la hipótesis” (Valderrama, p. 106, 2015) 
Nuestro enfoque de estudio es cuantitativo debido a que los datos recogidos serán 
pasados al SPSS Versión 23, así mismo utilizaremos el programa de Microsoft Excel 
2010, para su expresión en gráficos y tablas y análisis respectivo de los resultados 
obtenidos.  
Mediana: Es la medida que divide en dos grupos iguales la distribución de datos, 
previa ordenación en forma ascendente. En otras palabras, es el valor central. La 
mediana se un generalmente cuando los datos son bastante dispersos o cuando se 
tienen intervalos, grupos o clases en que algunos de los limites no están bien 
definidos. 
Media:  Es la suma de todos los valores entre  el tamaño de la población. 
Varianza: La varianza se define como la desviación al cuadrado con respecto al 
promedio. 
Desviación estándar:  Es la raíz cuadrada de la varianza y se representa por σ 
Rango: esla diferencia entre el valor máximo y su valor minimo 
 
Análisis descriptivo: Se realizara una comparación de nuestras pre y post prueba 
para analizar el beneficio que hemos obtenidos con nuestro plan de mejora. 
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Análisis inferencial: Trabajaremos con shapiro wilk ya que nuestra muestra menor 
que 30, así mismo debido a que ambas pruebas son paramétricas el estadígrafo será 
Prueba de T-student para constatación de la hipótesis. 
2.6. Aspectos éticos 
 
El presente proyecto se desarrolló en base a principios: 
Ética: Gracias a esta filosofía podremos trabajar identificando las virtudes, el deber 
y la buena moral de cada persona. En este proyecto trabajaremos bajo estas 
expectativas.  
Moral: A través de ello diferenciaremos entre el bien y el mal, las normas y creencias 
de cada ser humano. 
Honradez: Cualidad de cada persona que conlleva al actuar con el bien, justa y recta. 
Justicia: Es lo que debe hacerse de manera equitativo, razonable y honorable. 
Respetando la propiedad intelectual del autor mediante citas bibliográficas de todo 
texto extraído de algún trabajo de investigación. Así mismo se mantuvo en reserva 
la participación de los individuos que formaron parte de la investigación. 
2.6.1. Aspectos Administrativos  
 
Para que este trabajo de investigación se lleve a cabo, se contó con la participación 
de un total de 7 personas, donde por ética se reserva los nombres de tal. Asi mismo 
se requirió de distintos materiales para la realización del proyecto, tales como: 
 8 Libros Basados en la  Calidad, Ciclo de Deming y la reducción de costos 
logísticos. 
 1 Laptop para la redacción del proyecto. 
 1 USB 
 Utiles de escritorio 















1 Unid S/.       2,000.00 
 




1 Juego S/.            15.00 
 
 Movilidad  5 soles S/.          450.00  
 Libros 8 Unid S/.          240.00  
 impresión 5 tomos S/.          200.00  
 TOTAL  S/. 2,925.00   
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Hemos realizado un gasto total de S/ 2,925.00 soles en material para la realización 
del proyecto, lo cual puede ser recuperado según el beneficio que hallemos en 
nuestro proyecto.  
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2.7. Desarrollo de la propuesta 
2.7.1 Situación actual 
 
Grupo Vega Distribución es una empresa dedica al rubro de almacenamiento y 
distribución de productos, contamos con más 1500 colaboradores y una cartera de 
cliente de más de 25 000, nuestro mercado principal es el cono norte donde 
abarcamos más del 80% del mercado. Para tal distribución de productos contamos 
con 70 camiones, pero aun debido a toda nuestra estructura de trabajo aun 
mantenemos un índice considerable de devoluciones donde hemos llegado a 
obtener más del 5% de nuestras ventas mensuales.     
Tabla N°8.  Situación Actual de Grupo Vega Distribución 
 
Fuente: Propiedad de la Empresa 
 
Como refleja los resultado extraídos ya mostrados, GVD (Grupo Vega Distribución) 
mensualmente genera ingreso por los 18 millones soles, pero debido al alto índice 
de rechazos por parte de los clientes, generamos devoluciones por más de 800 mil 
soles, esto solo siendo el costo visible, más sin embargo los costos reales que 
genera estas devoluciones asciende, ya que no se ha sumado los costos de 




 Tabla N°9. Reporte de Rechazos 
 
Fuente: Propiedad de la empresa 
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Como podremos observar en la siguiente figura, es una muestra de cómo mes a mes 
se va generando los rechazos, así mismo cada jefatura ordena y detalla el motivo 
del rechazo y cuanto es total en dinero de dichas devoluciones día a día.  
Estos rechazos son descargados a través de un consolidado, a continuación 
detallaremos paso a paso cómo se gestiona a través del sistema los temas de 
devoluciones: 
Figura N°7. Rechazo por transportes 
Fuente: Grupo Vega Distribución 
 
La figura mostrada  es el reporte día a día de los rechazos generados por  los 
clientes, este se ordena por número de transporte, recordar que contamos con 70 
flotas, así mismo menciona a los encargados de los camiones ya que según el 
consolidado final y si llegan a cumplir con la menor carga de rechazos logran obtener 





Figura N° 8. Rechazo por transportes 
Fuente: Grupo Vega Distribución 
 
Previa llamada de cada transportista, se identifica que cliente rechazo los productos 
y luego se selecciona los productos rechazados, una vez confirmado que todo es 
conforme  se procede a “procesar los rechazos”.  
Figura N° 9. Rechazo por transportes 
Fuente: Grupo Vega Distribución 
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Una vez procesado el rechazo, obtenemos el valor de devolución por transporte para 
luego en el final del día poder extraer el reporte total del valor de rechazos. 
Figura N° 10. Consolidado de Rechazo por transportes 
Fuente: Grupo Vega Distribución 
Luego del proceso, se prosigue a imprimir el consolidado de rechazos, para que este 
sea entregado a cada transporte y puedan ir recaudando todos los productos 
devuelto por los clientes. 










Fuente: Grupo Vega Distribución 
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Luego de ello se dirigen a el área de rechazos o más conocido como “La jaula”, esta 
zona  que mide aproximadamente 9 metros, es donde se almacena diario los 
rechazos y está encargado por  tres almaceneros el cual tienen la labor de controlar 
y revisar el ingreso de productos rechazados, guiándose del consolidado. 









Fuente: Elaboración Propia 
Estos productos son regresados al almacén central luego de tres día, ya teniendo un 
reporte total por ítems, para luego este pueda salir como un producto nuevo. 
2.7.1.1. Situación actual del nivel de rechazo 
 
En promedio durante todo el periodo de la pre- prueba Enero a Mayo 2016 se obtuvo 
un 94.3% de entregas perfectas, es decir un ingreso por más de 15 millones de soles, 
estos siendo un importante ahorro para la empresa. Pero a continuación veremos la 
otra cara de la moneda, ya que así como obtenemos grandes ganancias, también 



















Ene-16 750,373 13,564,723 0.055 5.5% 
Feb-16 1,083,862 15,962,199 0.068 6.8% 
Mar-16 830,837 14,885,933 0.056 5.6% 
Abr-16 1,001,272 16,585,918 0.060 6.0% 
May-16 1,002,726 15,440,472 0.065 6.5% 
Año: 2016     
Fuente: Elaboración Propia 







Año: 2016  
 
 Fuente: Elaboración Propia 
Como podemos observar en la segunda ficha de datos de pre- prueba, se extrajo 
resultados con respecto a los productos rechazados entre el total de productos 
recibidos, teniendo un promedio de más del 6% en rechazos. Esto refleja que 
debemos actuar ante esta situación con el fin de lograr con el objetivo que es obtener 
solo el 3% de pedidos no conformes. 
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Gráfico N°4. Situación Actual de los Pedidos Rechazados Enero-Mayo 2016 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Como ya lo habíamos mencionado y  según los datos reflejados en el gráfico,  en el 
mes de Enero 2016 obtuvimos un 5.5% en rechazos, si bien cierto es un mes 
favorable ya que es el mes donde más pedidos conformes obtuvimos, sin embargo, 
es el mes de Febrero 2016 donde obtuvimos un 6.8% en rechazos, 
aproximadamente,  un millón de soles en productos devueltos, generando no solo 
estas pérdidas por mes sino el valor asciende si sumamos los costos logísticos 
involucrados. 
2.7.1.2.  Situación actual de atención del cliente 
 
Actualmente la empresa GVD tiene una cartera de cliente de 25 000, abarcando en 
su mayoría el cono norte, pero como toda empresa existen falencias esto teniendo 
como consecuencias clientes insatisfechos, según los resultados aproximadamente 
más de 5 000 clientes no contentos con el servicio al mes. Pero no todo se debe al 
mal servicio por parte de nuestros colaboradores, si no se llega a cumplir con los 
requisitos o entrega de pedido es porque en su mayoría los clientes se encuentran 
sin efectivo o mantienen el local cerrado por una u otra circunstancia. 
Según un análisis de Pareto que realizo la empresa. Indica que más de 30% de 
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que ellos decidan por la ruta, y en ocasiones estos llegan en una hora donde el cliente 
ya no cuenta con dinero suficiente  para el pago de pedido, teniendo que ser 
rechazado y devuelto a la empresa. Otro caso es los locales cerrados, es decir,  ya 
seas por diferentes motivos los clientes mantienen el local cerrado y al llegar el 
transporte con los productos, encuentran al cliente ausente por ende se genera la 
devolución del producto. Pero esto también se debe a que no existe una previa 
coordinación de entrega de horarios de productos, tanto entre los clientes con los 
vendedores. 
Cabe indicar que existen más motivos por los rechazos de productos tales como No 
hay stock, producto en mal estado, pedido no conforme, entre otros, pero los dos 

















Fuente: Elaboración Propia 







Ene-16 11,634 15,000 0.776 77.6% 
Feb-16 10,392 15,000 0.693 69.3% 
Mar-16 11,545 15,000 0.770 77.0% 
Abr-16 12,194 15,000 0.813 81.3% 
May-16 11,407 15,000 0.760 76.0% 




 x 100 
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Año: 2016  
Fuente: Elaboración Propia 
Como podemos observar tenemos una masa promedio  más del 60% de clientes 
insatisfechos de un total de 15 000 clientes durante el periodo Enero- Mayo 2016,  
esta data pudo ser extraída en base al reporte de llamadas de inconformidad por los 
clientes, siendo un promedio de más 5 mil clientes no contentos por las distintas 
situaciones que se vienen dando por en la entrega de sus pedidos, es por ello que a 
través del Ciclo de Deming actuaremos para buscar solución a dicho problema. 
Gráfico N°5. Situación Actual de Clientes Satisfechos 
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Según lo mencionado en el periodo de Enero- Mayo 2016, tuvimos una cartera de 
15 000 clientes, pero debido a distintas circunstancias se manifestó 
aproximadamente más de 5 mil clientes insatisfechos. Por ejemplo, como 
observamos en el mes de Enero-16 tuvimos un 77.6% de satisfacción, por ende un 
23% de nuestros clientes no se mantienen contento con nuestra atención esto siendo 
un total de 3 600 clientes insatisfechos. Teniendo que actuar ante ellos con el fin de 
mejor nuestra calidad de atención y que nuestra cartera de clientes aumente. 
2.7.1.3. Situación actual de documentos 
 
Llamamos Documentos a los Sobrantes de ventas emitidas por pedidos, esto se 
refiere a Facturas o Boletas de Ventas, estos documentos son generados por 
clientes, pero cabe mencionar que según las cantidades de productos requeridos es 
que se emiten los comprobantes, es decir, por cliente puede resultar hasta tres a 
mas  comprobantes. 
Pero cabe indicar que existen los documentos llamados parciales, estos se refieren 
a aquellos documentos en la cual según la petición del cliente es el no recibir el 
pedido completo emitido en un comprobante, siendo solo una parte de entrega de 
pedido del total indicado en el comprobante. 
Según los comprobantes entregados por cada  transporte podemos cuantificar y 
revisar si nuestra aplicación de sistema está logrando obtener el objetivo, es decir, 
si el número de comprobante por transporte disminuye, entonces estamos logrando 
en cumplir la entrega de pedido por ende más clientes satisfechos. 
A continuación mostraremos como lograremos medir el cumpliendo de entrega de 








Tabla N°14. Pre Prueba  de Facturas Sin errores 








138,829 152,448 0.9107 91.1% 
Feb-16 
159,808 175,112 0.9126 91.3% 
Mar-16 
146,857 163,024 0.9008 90.1% 
Abr-16 
149,832 161,827 0.9259 92.6% 
May-16 
154,961 169,679 0.9133 91.3% 
Año: 2016     
 
Fuente: Elaboración Propia 
 










Fuente: Elaboración Propia 
Como observamos en la data mostrada de pre- prueba de Facturas sin errores, 
obtuvimos un promedio general durante Enero- Mayo 2016 un 91.3% en entrega de 












Año: 2016  
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generando un ingreso por más de 12 millones de soles. Pero el objetivo es poder 
lograr entregar más del 95% de pedidos, para ellos lo lograremos aplicando el Ciclo 
de Deming.  
Gráfico N°6. Situación Actual de Facturas sin Errores 
Fuente: Elaboración Propia 
Según el grafico mostrado, y como ya lo habíamos mencionado el promedio de 
entrega de comprobantes es de 91,3%, siendo el mes de Marzo donde obtuvimos el 
menor índice de entrega con un 90.1%, aproximadamente 146 mil documentos 
entregados, por ende existe un diferencia de 16 mil comprobantes rechazados por 
los distinto motivos que ya hemos mencionado en puntos anteriores. Así mismo 
observamos que en el siguiente mes Abril-16, obtuvimos una alza del 2%, si de por 
si fue favorable para la empresa, no logramos cumplir con el objetivo determinado, 
tomando medidas para el logro de la meta. 
 
2.7.1.4. Situación actual de costo de almacenamiento 
Los costos de almacenamiento pueden ser hallados de distintas maneras ya sea por 
número de pedidos, entre otros pero en este caso, nos referimos sobre el área de 
almacenamiento, es decir, es el costo involucrado de productos almacenados en un 
área determinada. Estos costos por lo general no son visibles y en muchos casos 
son ignorados por las empresas.  






Ene.-16 Feb.-16 Mar.-16 Abr.-16 May.-16




Es por ello que Grupo Vega Distribución SAC, no desea ser uno más de esas 
compañías donde ignora estos costos; donde gracias a nuestra investigación 
pudimos obtener la data y/o situación actual de los costos de almacenamiento, 
obteniendo números elevados entre periodo de Enero- Mayo 2016, siendo un 
aproximado de más 460 mil soles, donde gracias a aplicación del Ciclo de Deming 
lograremos reducir estos costo en un 40%.  
A continuación detallaremos mes a mes del 2016 los montos que obtuvo con 

























Ene-16 790,373 10.36  S/.            76,290.82  
Feb-16 1,087,862 10.36  S/.          105,005.94  
Mar-16 870,837 10.36  S/.            84,057.60  
Abr-16 1,005,272 10.36  S/.            97,034.01  
May-16 1,042,726 10.36  S/.          100,649.24  
Año: 2016    






Tabla N°17. Situación Actual de Costo de Almacenamiento 
MES COSTO 
Ene-16  S/.            76,290.82  
Feb-16  S/.          105,005.94  
Mar-16  S/.            84,057.60  
Abr-16  S/.            97,034.01  
May-16  S/.          100,649.24  
Año: 2016  
Fuente: Elaboración Propia 
Los siguientes costos ya mostrados se refieren a los costos de los productos 
devueltos durante los meses de investigación de la pre-prueba, más el sueldo de 
cada empleados involucrado en los rechazos, siendo un total de 4 colaboradores. 
Estos costos son divididos entre el metro cuadrado que contiene la zona de 
almacenaje de los rechazos 














Esta zona de almacenamiento de los productos rechazados contiene 3.70 m de 
ancho y 2.80 𝑚  de largo, siendo un total  de 10. 36 𝑚2, el objetivo de la investigación 
es lograr reducir los costos de almacenamiento generado por el alto índice de 
producto rechazados, esto lo lograremos si también reducimos la cantidad de 
colaboradores involucrados en los rechazos.  
Es por ello que aplicaremos el ciclo de Deming en la siguiente investigación para 
lograr reducir los costos de almacenamiento generado por nuestros rechazos. 
Gráfico N°7. Situación Actual de Costos de Almacenamiento 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Observamos en el siguiente grafico de pre- prueba enero- mayo 2016, que los costos 
de almacenamientos en la temporada de pre prueba tenía un alcance de más de 100 
mil soles, solo en la etapa de pre prueba alcanzamos un total de 463 mil soles de 
almacenamiento de productos rechazados. 
En el mes de Enero una temporada en la cual obtuvimos el menor costo de 
almacenaje, esto siendo 76 mil soles, ya que solo obtuvimos el 5.5% en rechazos, 
favoreciéndonos en esa temporada, pero la otra cara de la moneda se refleja en el 
siguiente mes, Febrero 2016, ya que obtuvimos un total de 105 mil  soles en costo 
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mil soles. El objetivo es lograr reducir el área de almacenamiento, en conjunto con 
los productos rechazados. 
2.7.1.5. Situación actual de costo de despacho por empleado 
Nos referimos a costo de despacho por empleado, a aquellos costos donde el 
empleado se ve involucrado por su labor en este caso en los rechazos de productos. 
Como ya lo mencionamos son cuatro los colaboradores encargados de la recepción 
de productos rechazados, esto elevando de una u otra manera los costos de 
almacenaje ya que mientras más personas involucradas en una labor, se elevara los 
costos. 
A continuación mostraremos la data de pre-prueba de los costos por empleados, 




Tabla N°18. Pre Prueba  de Costo por Empleado 
 INFORMACIÓN PRE-PRUEBA 
MES COSTO TOTAL N° EMPLEADOS VALOR 
Ene-16 790,373 4.00  S/.     197,593.23  
Feb-16 1,087,862 4.00  S/.     271,965.38  
Mar-16 870,837 4.00  S/.     217,709.20  
Abr-16 1,005,272 4.00  S/.     251,318.10  
May-16 1,042,726 4.00  S/.     260,681.54  
Año: 2016    
 
Fuente: Elaboración Propia 
Costos =
𝐶𝑜𝑠𝑡𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑜𝑝𝑒𝑟𝑎𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑏𝑜𝑑𝑒𝑔𝑎




Tabla N°19. Situación Actual de Costo por Empleado 
MES VALOR 
Ene-16  S/.     197,593.23  
Feb-16  S/.     271,965.38  
Mar-16  S/.     217,709.20  
Abr-16  S/.     251,318.10  
May-16  S/.     260,681.54  
Año: 2016  
Fuente: Elaboración Propia 
 
Como podemos observar en la data de pre- prueba en el tiempo indicado, son los 
costos de despacho por empleado, es decir, son los costos de las devoluciones más 
el sueldo de los colaboradores involucrados en el área de rechazos, esto dividido 
entre la cantidad de trabajadores, obteniendo un aproximado de más de 200 mil soles 
en algunos meses, teniendo como conclusión que se necesita aplicar el sistema de 
calidad para reducir estos costos y disminuir la cantidad de empleados.  
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Gráfico N°8. Situación Actual de Costos por Empleado 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Observamos en el siguiente grafico de pre- prueba enero- mayo 2016, que los costos 
de empleados en la temporada de pre-prueba tenía un alcance de más de 270 mil 
soles, solo en la etapa de pre prueba alcanzamos un total de 1 millón de soles en 
almacenamiento de productos rechazados. 
En el mes de Enero una temporada en la cual obtuvimos el menor costo de despacho 
por empleado, esto siendo 197 mil soles, ya que solo obtuvimos el 5% en rechazos, 
favoreciéndonos en esa temporada, pero la otra cara de la moneda se refleja en el 
siguiente mes, Febrero 2016, ya que obtuvimos el costo más alto, un total de 270 mil  
soles en costo de empleados, es decir, por los cuatro empleados tenemos un costo 
de 270 mil soles que conlleva a la deducción de que por un empleado nuestros costo 
por empleado es 59 mil soles. El objetivo es lograr reducir aquellos costos y reducir 
el número de empleados en conjunto con los productos rechazados. 
2.7.1.6. Situación actual de transporte 
Con respecto al transporte pues, este genera un costo actual en combustible de S/. 
278´479.50 (Doscientos setenta y ocho mil cuatrocientos setenta y nueve con 50/100 
soles), siendo un total de 27 848 galones al mes. Pero el alto índice en uso de 
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Costo S/.197,593.23 S/.271,965.38 S/.217,709.20 S/.251,318.10 S/.260,681.54




es decir, el transporte al realizar sus entregas en la mayoría de los casos empieza 
primero entregando los producto y luego vuelve a realizar la ruta para el cobro del 
dinero, teniendo que realizar un nuevo trayecto, esto generando uso innecesario de 
combustible así mismo demanda más tiempo y peligros que los propios 
colaboradores se  imponen.  
A continuación observaran el trayecto actual que realizan un transporte, 
aproximadamente en una ruta tienen entre 30 a 40 paradas, es decir, bodegas donde 
entregar lo productos, y un tiempo estándar de 5 min por cliente. Pero el reparto por 
realizar rápido la entrega de pedido decide primero entregar los productos y luego 
volver por el cobro de dinero. 
Tabla N°20. Identificación de Transportes por placa 




Esta tabla muestra los números de transportes y la placa que le corresponde, de 
igual manera indica los nombres de los encargados de seguridad, estos se encargan 
de salvaguardar en caso de algún incidente. Contamos con más de 70 flotas cada 
uno tiene rutas distintas según sea el día de visita, ya que estos visitan dos veces 
por semana al mismo cliente. 
 
Figura N°14. Ruta de Transporte T-33 
 
Fuente: Grupo Vega Distribución SAC 
 
Como podemos observar en el primer gráfico, Grupo Vega Distribución de apoya de 
un programa llamado Caraltech, este sistema no ayuda a llevar un control de ruta, 
tiempo y alerta ante algún acontecimiento que se presente, todo con la ayuda de 
GPS instalado en cada furgón. 
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Con la ayuda del programa ubicamos las paradas que se refiere a cada bodega en 
entregar pedido “P”, así mismo la secuencia en que el transporte visita a los clientes 
enumerándolos de menor a mayor. 
En el siguiente grafico mostraremos la ruta mucho más de cerca, donde 
evidenciaremos que los transportistas realizan una ruta sin orden, además de 
paradas innecesarias. 
Figura N°15. Análisis Ruta de Transporte T-33 
 
Fuente: Grupo Vega Distribución SAC 
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Según lo observado el transporte 33, tiene 30 paradas, pero la ruta que está llevando 
es la inadecuada, ya que si observamos realiza traslado de extremos en extremos 
pudiendo realizar de manera continua sin tener recorrer más de 2 km nuevamente. 
 
Figura N°16. Ruta de Transporte T-28 




El siguiente grafico pertenece al transporte 28, podremos observar que este tiene 
visitas a 40 clientes, realizando una trayectoria por caminos innecesario, es decir, si 
observamos desde la ruta 20 a 40, realiza movimientos o rutas repetitivas, por 
ejemplo de la parada 27 a 28, alrededor tenemos la parada 13, 14, 15 pudiendo 
tomar en un principio esas paradas y evitar recorrer el mismo trayecto.  
Pero no toda la culpabilidad es del transporte, recordemos que al inicio de la 
investigación indicamos que el principal objetivo del proyecto es reducir los rechazos 
a causa de los clientes que mantenían el local cerrado o no contaban con efectivo, 
es debido a ello que muchas de las rutas observadas son repetitivas, ya que el 
transporte regresaba a las bodegas de los clientes a terminar con los pedidos y así 
ellos lograr obtener su incentivo por pedidos de entrega perfecta. 
Hemos venido comentando con respecto al trayecto de cada camión, lo que es decir 
consumo de combustible. GVD recarga sus propios furgones con GLP, donde la 
capacidad de cada transporte es de 18 galones siendo esta abastecida cada dos 
días a la semana, en específico los Martes y Sábados de cada semana, el costo por 
galón es S/.10.5 soles, siendo un total de 189 soles por camión, pero no todo los 
transportes son abastecidos en su totalidad, ya que realizan rutas distintas, es por 
ello que en la siguiente tabla mostraremos la data actual de consumo de combustible 
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Tabla N°21.  Pre- Prueba Costo de Transporte (Combustible) 
MES 
INFORMACIÓN PRE-PRUEBA 




VALOR COSTO X GAL. COSTO TOTAL 
Ene-16 5,541 10,080 0.55  S/.            10.50   S/.    58,180.50  
Feb-16 5,301 10,080 0.53  S/.            10.50   S/.    55,660.50  
Mar-16 5,377.5 10,080 0.53  S/.            10.50   S/.    56,463.75  
Abr-16 5,464 10,080 0.54  S/.            10.50   S/.    57,372.00  
May-16 5,695.5 10,080 0.57  S/.            10.50   S/.    59,802.75  
Año: 2016      
Fuente: Elaboración Propia 
Tabla N°22.  Situación Actual de Costo de Transporte (Combustible) 
MES COSTO TOTAL 
Ene-16  S/.    58,180.50  
Feb-16  S/.    55,660.50  
Mar-16  S/.    56,463.75  
Abr-16  S/.    57,372.00  
May-16  S/.    59,802.75  
Año: 2016  
Fuente: Elaboración Propia 
Según los datos extraídos en la pre pre- Prueba, observamos que usamos más de 
50 mil soles cada mes en combustible, es decir, durante el periodo de Enero a Mayo 
16, usamos más 290 mil soles en consumo de combustible, teniendo que reducir 




Gráfico N°9. Situación Actual de Costos de Transporte 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Como podemos  observar en el gráfico, hemos obtenido un promedio de 5 mil 
galones en uso de transporte, siendo un total de 50 mil soles mensuales que la 
empresa requiere para el abastecimiento de  sus furgones. Observamos en el mes 
de Enero-16 tuvimos un importe de 58 mil soles en uso de combustible siendo este 
el 55% del combustible estable, si bien cierto solo usamos la mitad de lo establecido, 
el objetivos es lograr reducir en un 10 % menos en costo de combustible y evitar 
rutas innecesarias. 
2.7.2. Plan de mejora 
 
Una vez reflejado la data de la situación actual en cómo se encuentra la empresa 
con respecto a los costos y motivo de rechazos, realizaremos distintas plan de 
mejora para aumentar la eficiencia y eficacia de la empresa. 
Realizaremos una encuesta a nuestros clientes donde cuestionaremos la 
calidad de atención que reciben por nuestros colaboradores, así mismo indicar 
el horario en la cual estarían dispuesto a que nuestro transporte lo visite, así 
evitar rutas innecesarias y que los clientes se encuentren ausentes al momento 

















Ene.-16 Feb.-16 Mar.-16 Abr.-16 May.-16
Series1 S/.58,180.50 S/.55,660.50 S/.56,463.75 S/.57,372.00 S/.59,802.75




Realizaremos un Análisis ABC de nuestros clientes, con la finalidad de priorizar 
aquellos clientes que más ingresos nos genera. 
 
Se realizará la entrega de cartillas a cada cliente con su respectivo código, en 
la cual el reparto realizara marcaciones cada vez que el cliente recepcione su 
pedido, de esta manera el cliente podrá obtener premios mientras más 
marcaciones tenga. 
 
Se realizara una programación de visitas por transporte a cada cliente. 
 
Las actividades mencionadas anteriormente se ejecutaran de acuerdo al Diagrama 
de Gantt planteado la cual se muestra a continuación: 
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Figura N°17. Encuesta de Satisfacción al Cliente 

























Fuente: Elaboración Propia 
 
2.7.3. Resultado de la mejora 
Habiendo conocido la situación en la que se encontraba los costos logísticos de 
la empresa Grupo Vega Distribución SAC, con la herramienta propuesta en la 
presente investigación que se refiere a la Aplicación del Ciclo de Deming la cual 
estuvo comprendida por el Cumplimiento de despacho, satisfacción de Cliente y 
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Documentos sin errores, se realizó una Segunda Toma de datos que tuvo como 
finalidad comprobar que los datos tomados en la primera etapa mejoraron con la 
aplicación del Ciclo de Deming y de ello se obtuvo lo siguiente: 
 
2.7.3.1. Mejora de cumplimiento de despacho 
 
Nivel de Rechazo 
Gracias a la distinta aplicación de las mejoras hemos logrado reducir nuestros 
rechazos, así mismo se refleja el cumplimiento de despacho a tiempo, siendo 
esto favorable para la empresa. Evidenciaremos a través de las tablas mostradas 
a continuación, como se ha ido reduciendo nuestros rechazos de pedidos, esto 
gracias a la aplicación de nuestro sistema de calidad. 
Tabla N°24. Post- Prueba de Pedidos Rechazados 








Ene-17 611,557 18,498,964 0.033 3.3% 
Feb-17 605,831 18,940,229 0.032 3.2% 
Mar-17 574,757 18,414,442 0.031 3.1% 
Abr-17 586,685 16,571,780 0.035 3.5% 
May-17 591,444 18,775,744 0.032 3.2% 
Año: 2017     
 Fuente: Elaboración Propia 
Podemos observar a través de esta data, el índice de disminución de productos 
rechazados en %, es decir en los meses de pre-prueba se obtuvo más del 6% de 
rechazo, reflejando en algunos meses hasta 1 millón de soles en productos 
rechazados, donde en la actualidad el nivel de rechazo es un 3%, esto siendo un 
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promedio de 600 mil soles en productos rechazados, donde logramos reducir 400 mil 
soles como beneficio para la empresa. 












Fuente: Elaboración Propia 
Gráfico N° 10. Situación de Mejora de Pedidos Rechazados 
Fuente: Elaboración Propia 
Según el grafico N°10, observamos los comportamientos en % del nivel de rechazos 























Ene.-17 Feb.-17 Mar.-17 Abr.-17 May.-17




logrando el objetivo de reducir nuestro nivel de pedidos rechazados. Por ejemplo, si 
realizamos un análisis del mes de enero16 a enero-17, corroboraríamos que hemos 
disminuido exactamente en un 3% de pedidos rechazados siendo esto un ahorro de 
400 mil soles aproximadamente. 
2.7.4. Implementación de la mejora 
 
Esta sección consistirá en como paso a paso la variable independiente influirá en la 
dependiente y las consecuencias que se irán suscitando, es por ello que en este 
proceso se realizaron las siguientes actividades: 
1. Recolección de datos de la situación actual 
Este proceso consistió en la recolección y toma de datos con el fin de conocer la 
situación actual del problema identificado, de esta manera una vez implementado 
la mejora poder medir nuevamente la problemática y poder observar en cuanto se 
pudo reducir los Costos Logísticos en la empresa Grupo Vega Distribución SAC. 
2. Diseño y entrega de cartilla de recepción de pedidos 
 
El diseño de la cartilla se realizó con el fin que el cliente se encuentre con 
motivación y pueda tener el compromiso hacia con la empresa en la recepción de 
sus pedidos, es decir, como ya lo habíamos mencionado, el cliente es visitado 
dos veces por semana por el transporte, lo que lleva en un total de 8 visitas 
durante el mes. entonces el cliente cada vez que sea visitado, deberá entregar 
su cartilla de pedidos al reparto donde una vez recepcionado y cancelado los 
productos será firmado como muestra conformidad de entrega, y así cada vez 
que el cliente recepciones sus productos deberá de entregar la cartilla ya 
mencionada, porque mientras más marcaciones tenga este podrá ser merecedor 
de un premio, es decir, como el cliente es visitado al mes, no favorable seria 
contar con 8 marcaciones, pero solo recibirán premios aquellos clientes que 
tengan durante el mes entre 6 a 8  marcaciones.  
Gracias a estas cartillas lograremos reducir los clientes sin efectivo, así mismo 
que el cliente no se ausente o mantenga la bodega cerrada durante sus visitas, 
ya que por tratar de recibir los premios se generará una especie de compromiso 
entre el cliente y la empresa. 
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Fuente: Elaboración Propia 
 
Esta es la Cartilla que fue entregado a nuestros clientes y dará conformidad de 




Tabla N°26. Listado de Premios 
 
Fuente: Elaboración Propia 
En el tablero mostrado, se encuentra el listado de todos los premios que se les 
entregara a los clientes por recepción de pedidos, cabe indicar que estos productos 
son obsequios que la empresa recibe por la compra de mercadería a proveedores, y 
aunque este no tenga conexión directa con nuestra costos, con el fin de no tener 
diferencias con el área contable además que ocupa un zona de almacenamiento en 
nuestras instalaciones, se le coloca un valor determinado a los premios con el fin de 
no afectar nuestra contabilidad. 
94 
 
3. Análisis ABC de clientes 
 
Nuestra cartera de cliente está por encima de los 25 000, pero el mercado es tan 
amplio que no todos los clientes son netamente activos, solo la cuarta parte de ellos 
son nuestros clientes estables, es decir realizan compras mayores de 10 productos, 
además que son clientes frecuentes. Debido a ello es que se realizó un análisis ABC 
de nuestros clientes (Anexo N° 7). 
Donde obtuvimo un resumen del ABC, presentadolo a continuación: 
Tabla N°27. Resumen de Clasificación ABC de clientes 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Una vez de haber realizado nuestro clasificación de ABC de clientes, hemos 
clasificado nuestros clientes más importantes, con el fin de darle al prioridad al 
momento de programar las rutas en los horarios que ellos decidan. Así mismo, se 
seleccionara el premio que más se acople según el valor en compra que estos hayan 
realizado. 
 
4. Encuesta de satisfacción de clientes 
Como parte del plan de mejora, se realizó una encuesta a nuestros clientes con el 
fin de conocer que tan contento se encuentran con la calidad de servicio de nuestros 
colaboradores, así mismo realizar la programación de horarios de entrega de 
pedidos por parte de nuestros transportes. Nos apoyamos de nuestra clasificación 





Figura N°20. Encuesta Codificada a Clientes 
 




La población a quienes se realizaron la encuesta es un total de 9162 clientes, 
donde hemos obtenido las siguientes respuestas: 
ENCUESTA: 
1- ¿Se encuentra satisfecho con la atención de nuestro personal? 






Fuente: Elaboración Propia 
 










Fuente: Elaboración Propia 
 
Según los resultados de la encuesta Grafico N°11, los clientes manifiestan  que se 
encuentran satisfechos con el cambio y la nueva atención de nuestro personal, es 














2- ¿Se encuentra satisfecho con la rapidez de atención de nuestro personal? 
 







Fuente: Elaboración Propia 
 
Gráfico N°12. Resultados de encuesta pregunta N° 2 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Observamos el grafico N°12 donde los resultados son favorable para nosotros, es 
decir,  según los encuestados, tenemos más de 30% de nuestros clientes muy 
satisfechos en base a la rapidez de atención por parte de nuestro personal, 















3- ¿Se encuentra contento con nuestros horarios de entrega de productos? 
  







Fuente: Elaboración Propia 











Fuente: Elaboración Propia 
 
Según los resultados del grafico N°13, tenemos más  del 25% de nuestros clientes 
no muy contentos con los horarios en la cual nuestro transporte lo visita, ya que en 
mucho de los casos, los clientes se encuentran ausentes cuando el transporte llega 
a su local, no cumpliendo con la entrega del pedido. Es por ello que se tomará los 














4- ¿Se encuentra Contento con los nuevos premios que recibe por lograr 
recepcionar la máxima cantidad de sus pedidos? 
Tabla N°31. Resumen de Resultado Pregunta N° 4 
 
Fuente: Elaboración Propia 
Gráfico N°14. Resultados de encuesta pregunta N° 4 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
Según los resultados del grafico N°14, hemos obtenido más del 50% de nuestros 
clientes muy satisfechos con los premios que reciben por la máxima recepción de 
sus pedidos mensualmente. Cabe mencionar que estos, reciben distintos premios 














5- ¿Se encuentra Contento con recibir estos premios mensualmente por la 
máxima entrega de pedidos? 








Fuente: Elaboración Propia 











Fuente: Elaboración Propia 
 
Según los encuestados, el 57% de nuestros clientes se encuentran muy satisfechos 
con la entrega de nuestros premios, es decir, están totalmente de acuerdo con el 














6- Marque el horario en la cual quisiera recibir sus Productos 
Con respecto a esta encuesta, se realizó un tablero en la cual se fue ordenando el 
intervalo de tiempo que el cliente escogió para que el transporte lo visite, así poder 
evitar los productos rechazados, donde a través de una formula lograremos sabes 





















 x 100 
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Tabla N°34. Programación de horarios de visita 
 Fuente: Elaboración Propia 
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Según la Tabla mostrada, evidenciamos que se llevó acabo el registro de horarios 
de visita a clientes, por ejemplo, la tabla mostrada corresponde al Transporte N°08, 
en unos de los días del mes de mayo 2017, donde según reporte de cartera de 
clientes el camión debe de realizar 75 visitas a distintos clientes en una zona del 
distrito de Carabayllo, donde a través de un filtro se ordenó los horarios de visita. 
Cabe indicar que formular esta data, no fue tarea fácil ya que en muchos de los casos 
tuvimos que acercarnos a conversar con el cliente para llegar a un acuerdo y 
reacomodar los horarios de visita donde afortunadamente logramos conseguir el 
objetivo, y en la actualidad se trabaja con mayor orden. 
 
Tabla N°35. Post- prueba de satisfacción al cliente 




TOTAL CLIENTES VALOR % 
Ene-17 22,390 25,000 0.896 89.6% 
Feb-17 22,739 25,000 0.910 91.0% 
Mar-17 22,256 25,000 0.890 89.0% 
Abr-17 23,916 25,000 0.957 95.7% 
May-17 23,064 25,000 0.923 92.3% 
Año: 2017     




















Fuente: Elaboración Propia 
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Evidenciamos en el  grafico N°16, que hemos aumentado un 15.3% con respecto a 
la satisfacción de clientes con referencia al año pasado. Por ejemplo, el mes de 
Enero-17 tenemos más del 89% de nuestros clientes satisfecho donde en enero-16 
contábamos con tan solo 77,6%, habiendo aumentado nuestro grado de satisfacción 
en un 12% aproximadamente. Todo gracias a nuestro plan de mejora. 
 
2.7.4.1. Mejora de costos logísticos 
En este segmento mostraremos la evolución y mejora de los costos logísticos que 
están involucrados a través de los rechazos. 
Costos de almacenamiento 
 
Debido a la aplicación del Ciclo de Deming hemos logrado obtener buenos 
resultados con respecto a nuestro costo de almacenamiento, es decir, al 
reducirse nuestros rechazos, se logró reducir nuestros costos de 
almacenamiento y lo mostraremos a continuación: 
Tabla N°37. Post- Prueba de Costo de Almacenamiento 







Ene-17 615,557 10.36  S/.    59,416.66  
Feb-17 609,831 10.36  S/.    58,864.00  
Mar-17 578,757 10.36  S/.    55,864.58  
Abr-17 590,685 10.36  S/.    57,015.93  
May-17 595,444 10.36  S/.    57,475.29  
Año: 2017    




De nuestra data ya mostrada podremos evidenciar que hubo una disminución en los 
costos de almacenamiento, aproximadamente un 40% de estos, esto queriendo decir 
que nuestro plan de mejora está dando frutos, observamos que nos mantenemos en 
un rango de los 50 mil soles, aunque en el mes de mayo se refleja una alza 
considerable pero sin afectar la comparación con el mes del año pasado. 









Fuente: Elaboración Propia 












Fuente: Elaboración Propia 
MES VALOR 
Ene-17  S/.    59,416.66  
Feb-17  S/.    58,864.00  
Mar-17  S/.    55,864.58  
Abr-17  S/.    57,015.93  
May-17  S/.    57,475.29  
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Observamos en el grafico N°17, el comportamiento de los costos de almacenamiento 
durante la post- prueba enero-17 a mayo-17, el cual refleja un descenso de costos, 
mostrándonos que nuestra aplicación del Ciclo de Deming está dando frutos. Por 
ejemplos, en enero 2017 observamos un total de costo de 59 mil soles donde si 
retrocedemos capítulos anteriores en enero del 2016 tenemos un total de 76 mil soles 
en costos, teniendo un descenso del 22%. Si realizamos una interpretación exacta 
de estos costo, quiere decir que por cada metro cuadrado nuestro costo de 
almacenamiento en la actualidad tiene un valor de S/. 5 572.13 soles 
Costos por  empleados 
 
Estos costos se refiere al costo involucrado por cada trabajador, es decir, el 
área de rechazos está a cargo de 4 colaboradores, entonces sumando los 
costó de rechazos más el sueldo de la cantidad de personas involucradas, 
todo ello dividiéndolo entre la cantidad de trabajadores, nos resulta el costo 
por un empleado. Entonces logrando reducir nuestro nivel rechazo podremos 
reducir nuestros  costos por empleado. 
 
Tabla N°39. Post- Prueba de Costo por Empleados 
 INFORMACIÓN POST-PRUEBA 
MES 
COSTO DE DESPACHO 
POR EMPLEADO 
N° EMPLEADOS VALOR 
Ene-17 615,557 4.00  S/.     153,889.15  
Feb-17 609,831 4.00  S/.     152,457.75  
Mar-17 578,757 4.00  S/.     144,689.25  
Abr-17 590,685 4.00  S/.     147,671.25  
May-17 595,444 4.00  S/.     148,861.00  
Año: 2017    
Fuente: Elaboración Propia 
Como ya lo habíamos mencionado contamos con cuatro colaboradores en el área 
de rechazo; esta tabla refleja el descenso que hemos ido obteniendo gracias a la 
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disminución de nuestros rechazos. Durante los meses de post prueba tenemos un 
promedio en costo por empleados de 149 mil soles siendo un 32% de ahorro a 
diferencia del año anterior. 
Tabla N°40. Situación de Mejora de Costo por Empleado 
MES VALOR 
Ene-17  S/.    59,416.66  
Feb-17  S/.    58,864.00  
Mar-17  S/.    55,864.58  
Abr-17  S/.    57,015.93  
May-17  S/.    57,475.29  
Año: 2017  
Fuente: Elaboración Propia 
 
Gráfico N°18. Situación de Mejora de Costo por Empleado 
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Como observamos en el grafico N°18 de la post- prueba de Enero a Mayo del actual 
año, hemos venido obteniendo resultados favorables para la empresa es decir, por 
ejemplo en el mes de Enero-17 tenemos un total S/. 153 mil soles como costo de 
empleado, siendo un descenso en comparación al año anterior del 23%, Donde si 
nos enfocamos en el ahorro obtenido durante los meses de post prueba, logramos 
ahorrar un promedio de 452 mil soles. Así mismo cabe indicar que antes nuestro 
costo por cada un empleado en el área de rechazo tenía un valor de 59 mil soles 
donde hoy hemos obtenido el valor de 37 mil soles, logrando ahorrar un promedio de 
22 mil soles por mes.  
Costo de transporte 
 
Con respecto a este costo, hemos optado por optimizar el trayecto de nuestros 
transportistas por consecuencia el ahorro en combustible. Con la 
programación de horario de visita a nuestros clientes hemos logrado llevar un 
orden de visita así mismo nuestros clientes mantienen un compromiso con la 
empresa ya que mientras más pedidos recepcionados tengan, mayor será el 
premio a recibir. 
 
Primero mostraremos el trayecto que cada transporte realiza implementado 
ya el nuevo plan, observaremos que los recorridos incensarios han disminuido 






Figura N°21. Ruta Optimizada 
 








Tabla N°41. Post- Prueba de Costo de Transporte 
MES 
INFORMACIÓN POST-PRUEBA 








Ene-17 4,973.5 10,080 0.49  S/.      10.50  
 S/.    52,221.75  
Feb-17 4,786 10,080 0.47  S/.      10.50  
 S/.    50,253.00  
Mar-17 5,246 10,080 0.52  S/.      10.50  
 S/.    55,083.00  
Abr-17 4,768.5 10,080 0.47  S/.      10.50  
 S/.    50,069.25  
May-17 4,681 10,080 0.46  S/.      10.50  
 S/.    49,150.50  
Año: 2017      
Fuente: Elaboración Propia 
Observamos que hemos tenido resultado favorables con respecto a los costos de 
transporte, es decir, hemos reducido nuestros costos de combustible  en base a la 
optimización de rutas. La data mostrada corresponde a los resultados de Post- 
Prueba durante los meses de Enero-17 a Mayo-17 reflejando un descenso del 29% 
en base al año pasado. 




Ene-17  S/.    52,221.75  
Feb-17  S/.    50,253.00  
Mar-17  S/.    55,083.00  
Abr-17  S/.    50,069.25  
May-17  S/.    49,150.50  
Año: 2017  
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Gráfico N°19. Situación de Mejora de Costo de Transporte 
 Fuente: Elaboración Propia 
El siguiente grafico N°19, se refiere a la post prueba realizada a nuestros costos de 
transporte (Combustible), debido a la organización de ruteo y al distinto plan de 
mejora, obtuvimos resultados favorables, es decir, si observamos las cifras del mes 
de Enero-17, tenemos un total de 52 mil soles en uso de combustible esto siendo 
inferior a las cifras del año pasado referente al mismo mes, teniendo un descenso 
del 6%. También podemos observar que el mes de Marzo refleja un índice más 
elevado en comparación de los demás meses, esto se debe a los distintos 
fenómenos naturales que se vino dando en esa temporada, si bien es cierto la zona 
del cono norte no se vio perjudicada en un 100%, los transportista tuvieron que tomar 
la decisión de realizar rutas alternas con la finalidad de llegar al local del cliente y no 
perjudicarlos en las marcaciones de la cartilla para la recepción de premios. Las 
zonas más afectadas fueron las bodegas que se encontraban por el rio Chillón, de 
igual manera el transporte tenía el compromiso se realizar la entrega de sus pedidos 
y así el cliente no se ve perjudicado al momento de recibir sus premios obtenidos. 
 
2.7.4.2. Verificación de mejora   
Nuestra aplicación de sistema en el Ciclo de Deming donde los paso a seguir son los 





















Ene.-17 Feb.-17 Mar.-17 Abr.-17 May.-17
Series1 S/.52,221.75 S/.50,253.00 S/.55,083.00 S/.50,069.25 S/.49,150.50
Costo de Transporte (Combustible)
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en la etapa de verificar, esto lo haremos a través de los comprobantes de ventas o 
llamados en los términos logísticos como Facturas sin errores. Realizamos un conteo 
de los documentos devueltos por consecuencia de los rechazos, de esa manera 
verificaremos si nuestros rechazos está disminuyendo favorablemente. 
 
Tabla N°43. Post- Prueba de Documentos sin Errores 







Ene-17 178,446 190,748 0.9355 93.6% 
Feb-17 176,304 188,551 0.9350 93.5% 
Mar-17 166,466 177,257 0.9391 93.9% 
Abr-17 175,928 187,672 0.9374 93.7% 
May-17 153,128 165,402 0.9258 92.6% 
Año: 2017     
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
La data presentada es referente a los documentos contables emitidos por cada lote 
de pedido o clientes. Aproximadamente son más de 190 mil documentos emitidos 
por un total de 25 mil clientes, aproximadamente son de 2 a 3 documentos por cada 
clientes. Esta data en la post- prueba  realizada entre los meses de Enero a Mayo 
del presente año, así mismo verificamos que existe más del 93% de los documentos 














Año: 2017  
Fuente: Elaboración Propia 
Gráfico N°20. Situación de Mejora de Costo de Transporte 
Fuente: Elaboración Propia 
Lo que nos refleja la data mostrada corresponde a la post- prueba de los primeros 
cinco meses del presente año, esto nos indica que hemos reducido nuestros 
rechazos, por ejemplo en el mes de Enero-17, tenemos un total de 178 mil 
documentos entregados de un total de 190 mil, es decir un 93.6% del total, lo que 
significa que mientras más documentos sin errores haya, menos será nuestras 
devoluciones. Así mismo verificaremos si nuestro plan de mejora está dando 
resultados, y verificar si estamos logrando el objetivo. 
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2.7.5. Beneficios / Costos 
Todo proyecto puede ser muy tentador, pero debemos realizar un beneficio- costo 
para detectar si el proyecto el viable o no, es decir, puede traer beneficio económico 
para la empresa o es mejor no tomarlo en cuenta. Es por ello que se realizó el análisis 
ya mencionado en este proyecto de investigación, detectando un gran beneficio 
económico para la empresa, así mismo un ahorro de movimientos, costos, entre 
otros. Por ejemplo, al lograr reducir nuestro nivel rechazo, por consecuencia hemos 
logrado reducir nuestros costos logísticos de almacenamiento, por empleado y 
transporte. Con respecto al costo de almacenamiento hemos logrado obtener una 
reducción de costo por área, es decir en la actualidad un metro cuadrado de nuestra 
zona de rechazo tiene un valor de 5 mil soles, cuando antes tenía un valor de 8 mil 
soles. Con respecto a mis costos por empleado, hemos logrado reducir un 38% del 
total. Los costos por transportes (basándonos en combustible), hemos logrado la 
disminución de aproximadamente 30 mil soles, siendo este un 11% de ahorro en 
combustible, así mismo optimizamos rutas, es decir, logramos que los choferes no 
realicen trayectos innecesarios y se realice el reparto de una manera más 
organizada. 
A continuación detallaremos la inversión y los ahorros significativos logrados en el 
proyecto: 
Tabla N°45. Beneficios Económicos 
Fuente: Elaboración Propia 
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Como observamos en la tabla N°45, mencionamos los ahorros de los costos 
obtenidos por mes, así mismo toda la inversión involucrada para que el proyecto se 
lleva a cabo, por ejemplo: los costos por entrega de premio;  las cartillas en la cual 
registraran las recepción de pedidos por parte del cliente; y otros tales como  el papel 
e impresión para la encuesta y así mismo el personal involucrado en el análisis de 
encuesta y supervisión de las cartillas de premios. Analizados todo estos datos 
hemos logrado obtener un beneficio de S/. 633,947.05 soles, esto reflejando que el 
proyecto es viable, es decir, la implementación del sistema ha logrado obtener 























3.1. Análisis descriptivo 
3.1.1. Análisis Descriptivo del Nivel de Rechazo 
 
Gráfico N°21. Comparativo de resultados del nivel de rechazo antes y después de la mejora 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
El gráfico N° 21 muestra el comportamiento de la variable independiente, nivel de 
rechazo, entre datos antes y después de la herramienta de mejora aplicada, se 
aprecia que la optimización es muy significativo, pues en promedio antes el nivel de 
rechazo estaba representada por un 6.4%, mientras que ahora reflejamos un índice 
de 3.3% de rechazos, obteniendo un ahorro más de 440 mil soles, beneficiando a la 
gestión de la empresa, así mismo generando un ingreso monetario más de 18 
millones de soles. 
 



















Gráfico N°22. Comparativo de resultados Satisfacción de Clientes antes y después de la mejora 
 
Fuente: Elaboración Propia 
La satisfacción referida a la atención de los clientes por cumplimiento de pedidos 
entregados, refleja un crecimiento, esto debido a la encuesta dada a nuestros 
clientes, así mismo gracias a los premios entregados a los clientes se ven más 
satisfechos y comprometidos con la empresa. Según los datos rescatados antes y 
después de la mejora fueron logrados en un promedio del 92% basándonos en la 
encuesta dada, así mismo al reporte de llamadas por reclamos que recepciona el 
área interno de la empresa, donde antes reflejábamos solo un 75% de  satisfacción 
incrementándose en la actualidad en un 17 %, gracias al cumplimiento de despacho 
y los obsequios entregados por la mayor recepción de pedidos de nuestros clientes. 
3.1.3. Análisis Descriptivo de Facturas sin Errores 
Gráfico N°23. Comparativo de resultados de Facturas Sin Errores antes y después de la mejora 
Fuente: Elaboración Propia 







Satisfacción Clie. Antes Satisfacción Clie. Después









Fact. Sn/ Errores Antes Fact. Sn/ Errores Después
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Así mismo en el siguiente gráfico se denota el comportamiento de las facturas sin 
errores del antes y después, mostrándose que antes estaba representado por un 
91% en promedio, y tras la reducción de nuestro nivel de rechazo hemos logrado 
que nuestros clientes reciban la mayor cantidad de sus pedidos reflejándose hoy en 
día un 94% de documentos entregados sin errores, es decir gracias a la reducción 
de nuestros pedidos rechazados, también hubo un descenso en la cantidad de 
facturas devueltas a la empresa esto refleja que hubo un reducción en base a 
nuestros rechazos. 
3.2. Análisis Inferencial 
3.2.1. Análisis de Hipótesis General 
 
Ha: La aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos Logísticos de la 
empresa Grupo Vega Distribución. 
A fin de poder contrastar la hipótesis general, es necesario primero determinar si los 
datos que corresponden a las serie de costos logísticos antes y después tienen un 
comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos datos 
son en cantidad 5, se procederá al análisis de normalidad mediante el estadígrafo de 
Shapiro Wilk. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 




Fuente: Elaboración Propia con SPSS V22. 
                                         Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
COSTOS LOGISTICOS ANTES ,909 5 ,463 
COSTOS LOGISTICOS 
DESPUES 
,826 5 ,131 
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De la tabla 46, verificamos que la significancia de los costos logísticos, antes es 
0.463 y después 0.131, donde según la regla de decisión, los costos logísticos antes 
y los costos logísticos después son mayores a 0.05, por lo tanto, se asume para el 
análisis de la contratación de la hipótesis el usos de un estadígrafo paramétrico, por 
consiguiente se utilizará la prueba de T- Student. 
Contrastación de la hipótesis general 
Ho: La aplicación del Ciclo de Deming no reduce los costos Logísticos de la 
empresa Grupo Vega Distribución. 
Ha: La aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos Logísticos de la 
empresa Grupo Vega Distribución. 
Regla de decisión: 
Ho:   µCa ≤ µCd 
Ha:   µCa > µCd 
 
Tabla N°47. Comparación de medias de Costos Logísticos antes y después con T- Student 
 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 COSTOS LOGISTICOS 
ANTES 
389956,9120 5 43011,10740 19235,15199 
COSTOS LOGISTICOS 
DESPUES 
258596,4720 5 4745,67293 2122,32945 
 
Fuente: Elaboración Propia con SPSS V22. 
De la tabla 47, ha quedado demostrado que la media de los costos logísticos antes 
(389956.912) es mayor que la media de costos logísticos después (258596.47), por 
consiguiente no se cumple Ho: µPa ≤ µPd, en tal razón se rechaza la hipótesis nula de 
que La aplicación del Ciclo de Deming no reduce los costos logísticos de Grupo Vega 
Distribución, y se acepta la hipótesis de investigación o alterna, por la cual queda 
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demostrado que La aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos logísticos de la 
empresa Grupo Vega Distribución. 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante 
el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de T- Student 
a ambos Costos Logísticos. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula  
Tabla N°48. Prueba de muestras emparejadas T-Student  para Costos logísticos 
 
Fuente: Elaboración Propia con SPSS V22. 
De la tabla 48, se puede verificar que la significancia de la prueba de T-Student, 
aplicada en los costos logísticos antes y después es de 0.003, por consiguiente y de 
acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la 
aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos logísticos de la empresa Grupo 
Vega Distribución SAC. 
3.2.2. Análisis de la primera hipótesis específica 
 
Ha: La aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos de 
almacenamiento de la Empresa Grupo Vega Distribución SAC. 
A fin de poder contrastar la hipótesis especifica 1, es necesario primero determinar 
si los datos que corresponden a las serie de costos de almacenamiento antes y 
después tienen un comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series 
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de ambos datos son en cantidad 5, se procederá al análisis de normalidad mediante 
el estadígrafo de Shapiro Wilk. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 
Tabla N°49. Prueba de Normalidad de los Costos de almacenamiento antes y Después con Shapiro 
Wilk 
 
                                           Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
COSTO ALMACENAMIENTO 
ANTES 
,923 5 ,553 
COSTO ALMACENAMIENTO 
DESPUES 
,963 5 ,826 
 
Fuente: Elaboración Propia con SPSS V22. 
De la tabla 49, verificamos que la significancia de los costos de almacenamiento, 
antes es 0.553 y después 0.626, donde según la regla de decisión, los costos de 
almacenamiento antes y después es mayor que 0.05, por lo tanto, se asume para el 
análisis de la contratación de la hipótesis el usos de un estadígrafo paramétrico, por 
consiguiente se utilizará la prueba de T-Student. 
Contrastación de la hipótesis especifica 1 
Ho: La aplicación del Ciclo de Deming no reduce los costos de almacenamiento 
de Grupo Vega Distribución. 
Ha: La aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos de almacenamiento de 
Grupo Vega Distribución. 
Regla de decisión: 
Ho:   µCa ≤ µCd 




Tabla N°50. Comparación de medias de Costos de Almacenamiento antes y después con T-Student 
 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 COSTO ALMACENAMIENTO 
ANTES 
92607,5220 5 12013,73926 5372,70753 
COSTO ALMACENAMIENTO 
DESPUES 
57727,2920 5 1430,49871 639,73847 
 
Fuente: Elaboración Propia con SPSS V22. 
De la tabla 50, ha quedado demostrado que la media de los costos de 
almacenamiento antes (92607.522) es mayor que los costos de almacenamiento 
después (57727.292), por consiguiente no se cumple Ho: µPa ≤ µPd, en tal razón se 
rechaza la hipótesis nula de que La aplicación del Ciclo de Deming no reduce los 
costos de almacenamiento de Grupo Vega Distribución, y se acepta la hipótesis de 
investigación o alterna, por la cual queda demostrado que la aplicación La aplicación 
del Ciclo de Deming reduce los costos de almacenamiento de Grupo Vega 
Distribución SAC. 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante 
el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de T- Student 
a ambos costos de almacenamiento. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula  
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula  
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Tabla N°51. Estadísticos de prueba de T- Student para Costos de Almacenamiento 
Fuente: Elaboración Propia con SPSS V22. 
De la tabla 51, se puede verificar que la significancia de la prueba de T-Student, 
aplicada en los costos de almacenamiento antes y después es de 0.003, por 
consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta que la aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos de almacenamiento 
de la empresa Grupo Vega Distribución SAC. 
3.2.3. Análisis de la segunda hipótesis específica 
 
Ha: La aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos de despacho por 
empleados de la Empresa Grupo Vega Distribución S.A.C. 
A fin de poder contrastar la hipótesis especifica 2, es necesario primero determinar 
si los datos que corresponden a las serie de costos por empleado antes y después 
tienen un comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos 
datos son en cantidad 5, se procederá al análisis de normalidad mediante el 
estadígrafo de Shapiro Wilk. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 
 






                                        Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico Gl Sig. 
COSTO EMPLEADOS 
ANTES 
,923 5 ,553 
COSTO EMPLEADO 
DESPUES 
,963 5 ,826 
Fuente: Elaboración Propia con SPSS V22. 
De la tabla 52, verificamos que la significancia de los costos de despacho por 
empleado, antes es 0.553 y después 0.826, donde según la regla de decisión, los 
costos de despacho por empleado antes y después es mayor que 0.05, por lo tanto, 
se asume para el análisis de la contratación de la hipótesis el usos de un estadígrafo 
paramétrico, por consiguiente se utilizará la prueba de T-Student. 
Contrastación de la hipótesis especifica 2 
Ho: La aplicación del Ciclo de Deming no reduce los costos de despacho por 
empleado de Grupo Vega Distribución SAC. 
Ha: La aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos de despacho por 
empleado de Grupo Vega Distribución SAC. 
Regla de decisión: 
Ho:   µCa ≤ µCd 
Ha:   µCa > µCd 
Tabla N°53. Comparación de medias de Costos de despacho por empleado antes y después con T-
Student 
 
Fuente: Elaboración Propia con SPSS V22. 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 COSTO EMPLEADOS 
ANTES 
239853,4900 5 31115,58124 13915,31096 
COSTO EMPLEADO 
DESPUES 
149513,6800 5 3704,99495 1656,92411 
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De la tabla 53, ha quedado demostrado que la media de los costos de empleados 
antes (239853,49) es mayor que la media de costos por empleados después 
(149513,68), por consiguiente no se cumple Ho: µPa ≤ µPd, en tal razón se rechaza la 
hipótesis nula de que la aplicación del ciclo de Deming no reduce los costos de 
despachos por empleados, y se acepta la hipótesis de investigación o alterna, por la 
cual queda demostrado que La aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos de 
despacho por empleado de Grupo Vega Distribución SAC. 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante 
el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de T- Student 
a ambos costos de despacho por empleado. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
Tabla N°54. Estadísticos de prueba de T- Student para Costos de despacho por empleado 
 
Fuente: Elaboración Propia con SPSS V22. 
De la tabla 54, se puede verificar que la significancia de la prueba de T-Student, 
aplicada en los costos de almacenamiento antes y después es de 0.003, por 
consiguiente y de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta que la aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos de despacho por 
empleados de la empresa Grupo Vega Distribución SAC. 




Ha: La aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos de transporte de 
la Empresa Grupo Vega Distribución S.A.C. 
A fin de poder contrastar la hipótesis especifica 3, es necesario primero determinar 
si los datos que corresponden a las serie de costos de transporte antes y después 
tienen un comportamiento paramétrico, para tal fin y en vista que las series de ambos 
datos son en cantidad 5, se procederá al análisis de normalidad mediante el 
estadígrafo de Shapiro Wilk. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tiene un comportamiento paramétrico 









Fuente: Elaboración Propia con SPSS V22. 
De la tabla 55, verificamos que la significancia de los costos de despacho por 
empleado, antes es 0.934 y después 0.357, donde según la regla de decisión, los 
costos de transportes antes y después es mayor que 0.05, por lo tanto, se asume 
para el análisis de la contratación de la hipótesis el usos de un estadígrafo 
paramétrico, por consiguiente se utilizará la prueba de T-Student. 
Contrastación de la hipótesis especifica 3 
Ho: La aplicación del Ciclo de Deming no reduce los costos de Transportes de 
Grupo Vega Distribución SAC. 
                                                 Pruebas de normalidad 
 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
COSTO TRANSPORTE 
ANTES 
,980 5 ,934 
COSTO TRANSPORTE 
DESPUES 
,890 5 ,357 
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Ha: La aplicación del Ciclo de Deming reduce los costos de Transportes de 
Grupo Vega Distribución SAC. 
Regla de decisión: 
Ho:   µCa ≤ µCd 
Ha:   µCa > µCd 
 
Tabla N°56. Comparación de medias de Costos de Transporte antes y después con T-Student 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 COSTO TRANSPORTE 
ANTES 
57495,9000 5 1599,96969 715,52820 
COSTO TRANSPORTE 
DESPUES 
51355,5000 5 2365,19638 1057,74798 
 
Fuente: Elaboración Propia con SPSS V22. 
De la tabla 56, ha quedado demostrado que la media de los costos de transporte 
antes (57495.90) es mayor que la media de los costos de transportes después 
(51355.50), por consiguiente no se cumple Ho: µPa ≤ µPd, en tal razón se rechaza la 
hipótesis nula de que la aplicación del Ciclo de Deming no reduce los costos de 
transportes de Grupo Vega Distribución, y se acepta la hipótesis de investigación o 
alterna, por la cual queda demostrado que La aplicación del Ciclo de Deming reduce 
los costos de Transportes de Grupo Vega Distribución SAC. 
A fin de confirmar que el análisis es el correcto, procederemos al análisis mediante 
el pvalor o significancia de los resultados de la aplicación de la prueba de T- Student 
a ambos costos de Transportes. 
Regla de decisión: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
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Tabla N°57. Estadísticos de prueba de T- Student para Costos de transportes 
Fuente: Elaboración Propia con SPSS V22. 
De la tabla 57, se puede verificar que la significancia de la prueba de T-Student, 
aplicada en los costos de transportes antes y después es de 0.015, por consiguiente 
y de acuerdo a la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula y se acepta que la 
















































En esta investigación tuvo como propósito determinar de qué manera la aplicación 
del Ciclo Deming reduce los costos logísticos de la empresa Grupo Vega Distribución 
SAC. 
Ello repercute en cuantos (%) se logró reducir los costos logísticos producido por 
nuestros rechazos de productos logrando obtener ahorros significantes, nuestros 
costos de almacenamiento han disminuido en un 70% por área, así como los costos 
por empleados ahorrándonos un promedio de 43 mil soles por cada empleado 
involucrado en nuestro área de rechazo, así mismo obtuvimos un ahorro en nuestro 
combustible siendo este un promedio de 12% del total. 
A continuación, se estarán discutiendo los principales hallazgos obtenidos de la 
recolección de datos de nuestra investigación: La aplicación del Ciclo Deming reduce 
los costos logísticos, mediante los costos de almacenamiento, costos por empleados 
y costos de transporte. Los resultados obtenidos nos muestran que la Aplicación del 
Ciclo de Deming, sobre reacciona en los costos logísticos. 
Los resultados del presente proyecto son compatibles con los encontrados por 
Arrieta, Eduardo (2011), en su proyecto de Propuesta de Mejora en un operador 
Logístico: Análisis, Evaluación y Mejora de los Flujos Logísticos de su Centro de 
Distribución, donde el auto manifiesta que la empresa presentaba dificultades en casi 
todas sus líneas de trabajo, destacando en los procesos de recepción, 
almacenamiento y preparación de productos. Es por ello que presentan propuesta 
de mejoras, así mismo poder optimizar movimientos como traslado de productos 
internamente, reducción de tiempos y recursos operativos con el fin de poder 
aumentar el desempeño del personal dentro de su centro de trabajo. Siendo el 
objetivo optimizar el recorrido de los flujos logísticos, la utilización de los recursos 
operativos y la eficacia de los procesos del centro de distribución de un operador 
logístico mediante propuestas de mejora en sus flujos críticos con la finalidad de 
reducir los costos operativos incurridos e incrementar el nivel de servicio prestado. 
Cabe indicar que en la investigación tuvo un resultado de ahorro en costos logísticos 




Lo determinado en el estudio de Guerrero, Natalia (2012). En su investigación de 
Estrategia para la minimización de costos logísticos: aplicaciones en una empresa 
piloto, donde el autor indica que el objetivo del proyecto es realizar una aproximación 
al estado del arte que permita identificar las buenas prácticas aplicables a la gestión 
logística y las estrategias genéricas para la reducción de costos logísticos. Así 
mismo, diseñar un modelo conceptual y metodológico para la adopción y puesta en 
marcha de una estrategia de gestión logística orientada a la reducción de costos 
logísticos. Y por último, evaluar a partir de un modelo de simulación, la estrategia 
logística propuesta y su impacto en la reducción de costos logísticos de la empresa 
piloto seleccionada. Para poder llevar a cabo y encontrar la solución del problema se 
utilizó herramientas de trabajo técnicas exploratorios, modelos de análisis 
estadísticos, simulaciones e identificación de costos logísticos. Donde los resultados 
obtenidos fue un 8 puntos porcentuales en la reducción de los costos y un aumento 
de 3.5 % en el margen EBITDA basado en una cartera de estrategias logísticas 
dirigidas a la minimización de costos logísticos. 
 
La investigación de Vargas, José (2011). En su proyecto de Impacto Financiero de 
la Reducción de Costos mediante Seis Sigma. Determina mostrar el impacto 
financiero  de la reducción de costos a través de la metodología del Seis Sigma. Las 
herramientas con la que se apoyaran serán EBITDA, Costo de Conversación y 
Margen Bruto. Teniendo como objetivo conocer el impacto financiero que implica la 
reducción de costos por concepto de la herramienta de corte HOB 444080 3024 en 
la línea de Tube Shafts. Así mismo también se busca mejorar el desempeño del costo 
de conversión, margen bruto y EBITDA, todo esto siguiendo la metodología de seis 
sigma, además de reducir costos mediante el incremento del rendimiento de 
producción de los HOBs por piezas por afilado, en un 40% con respecto al dato actual 
que es de 495 piezas/ afilado y se puede establecer también un control efectivo sobre 
la vida útil de estos, generando menos servicios por recubrimiento y afilados. Se 
obtuvo un comportamiento de ahorro equivalente a 39 163 mil soles, considerando 




Lo indicado en el estudio de Aguirre y Patiño (2012), en su propuesta para reducir el 
costo logístico del transporte primario desde la Cervecería del Valle a los diferentes 
Centros de Distribución mediante un Modelo Matemático, el autor manifiesta que la 
realidad problemática del proyecto es disminuir los costos adicionales derivados de 
contrataciones externar para poder transportas sus bebidas a los distintos puntos del 
mercado, esto se debe a que manejan dos tipos de transporte: Slider Botelleros y 
Tracto mulas o Estacas. La primera de ellas solo tiene una capacidad de estibas y la 
descarga lo realizan en 90 minutos, mientras que el segundo transporte tiene una 
capacidad de 33 toneladas y la descarga tiene un tiempo de 240 minutos, sin 
embargo este tipo de transporte es externo teniendo un costo adicional. Teniendo 
como objetivo la reducción de costos de transportes, siendo un 6.15% en 





























De la presente investigación se desprenden una serie de conclusiones relevantes 
que se han logrado determinar a lo largo de la tesis, las cuales se detallan a 
continuación: 
1. Se concluye que la aplicación del ciclo de Deming reduce los costos 
logísticos, ya que antes nuestros costos ascendían en un promedio de S/. 
389,956.91 soles, donde gracias a nuestro sistema aplicado hemos 
reducido a S/. 265,527.56 soles esto siendo un ahorro del 34% de costos 
logísticos. Pero cabe mencionar que el descenso de estos costos se debe 
a la reducción de nuestros rechazos de pedidos, donde antes obteníamos 
promedios del 6% en devoluciones, siendo en la actualidad un promedio 
de 3% de rechazos, esto logrando obtener ingreso mayor a 400 mil soles, 
siendo un monto significativo para la empresa. 
 
2. Según los resultados obtenidos hemos logrado con el objetivo de reducir 
nuestros costos de almacenamiento, es decir, antes durante el periodo de 
pre prueba obteníamos un promedio de S/. 92,607.52 soles, donde en la 
actualidad hemos logrado reducir un 38% del costo total, siendo un ahorro 
de 34,880.24 soles. Así mismo cabe mencionar que antes cada metro 
cuadrado tenía un valor promedio de S/. 8,900 soles, sin embargo en la 
actualidad hemos minimizado el valor de cada metros cuadrado a S/. 5,500 
soles. 
 
3. Se determinó que gracias a la aplicación del Ciclo de Deming hemos 
logrado reducir nuestros costos por empleado, es decir, antes teníamos un 
costo de S/. 239,853.50 soles, donde ahora hemos reducido un 37% de 
estos costos, siendo un total de S/.90,339.81 soles en ahorro durante los 
meses de post prueba. Así mismo cabe indicar que antes el costo 
involucrado en el área de rechazo por un empleado tenía un valor de S/. 
50 mil soles, donde ahora el costo por un empleado representa un total de 
35 mil soles, teniendo un ahorro significativo para la empresa. 
 
4. Se concluye gracias a la optimización de rutas logramos reducir nuestro 
costo de combustible, es decir, como ya lo había mencionado la gran 
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mayoría de nuestros choferes realizan el mismo trayecto dos veces, esto 
generando el uso innecesario de combustible. Ya que, antes nuestro costo 
en combustible tenía un promedio de 57 mil soles por mes (abasteciendo 
nuestras 70 flotas), en la actualidad solo gastamos un promedio de 51 mil 
soles, logrando contar con un ahorro de 6 mil soles, esto siendo un ingreso 
considerable para la empresa, así mismo este beneficio puede ser usada 

































A continuación, se brindarán algunas recomendaciones del presente proyecto de 
investigación: 
1. Se recomienda seguir cumpliendo con el objetivo de la investigación, es decir, 
continuar con la mejora continua, buscar otras alternativas donde nuestros 
rechazos sigan minimizándose, por ende seguir obteniendo ahorros en 
nuestros costos logísticos, capacitar al personal donde este logre tener un 
cordialidad y excelente comunicación con nuestros clientes, y que nuestros 
clientes se mantengan con el compromiso de recepción de pedidos. 
 
2. Se debe continuar reduciendo nuestros costos de almacenamientos, debido 
a que hemos obtenido una reducción del 60% de estos costos, se debe 
considerar reducir el espacio en un aproximado de dos metros cuadrado, 
logrando optimizar espacio, esto pudiendo ser beneficioso y utilizable por el 
almacén central. 
 
3. Si bien es cierto en la actualidad contamos con cuatro colaboradores 
involucrados en el área de rechazo, se recomienda reducir la cantidad de 
empleados en tres, ya que al presentar menos productos rechazados, la 
cantidad recomendada de empleados pueden lograr controlar las 
devoluciones sin problema alguno, así mismo los empleados podrán realizar 
sus labores correspondientes neto de almacén. 
 
4. Se recomienda llegar a optimizar las rutas en un 100%, poder capacitar a 
nuestros choferes y reparto para seguir manteniendo nuestro buen servicio al 
cliente, así mismo buscar un software donde pueda apoyarnos en su totalidad 
de ordenamiento de rutas, buscar opciones tales como el sistema Routnet, 
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Anexo N°9: Documentos para validar los instrumentos de medición a través 
















 CARTA DE PRESENTACIÓN 
 
Señorita:        Ivonneth Victoria Campomanes Leiva 
Presente 
Asunto:      VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS A TRAVÉS DE JUICIO DE EXPERTO. 
 
Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y así 
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la EP de Ingeniería Industrial de 
la UCV, en la sede de Lima Norte, promoción 2017-I, requerimos validar los instrumentos 
con los cuales recogeremos la información necesaria para poder desarrollar nuestra 
investigación y con la cual optaremos el grado de Ingeniero. 
El título nombre de nuestro proyecto de investigación es: Aplicación del Ciclo de Deming 
para la reducción de costos logísticos de la empresa Grupo Vega Distribución SAC, Lima 
2017 y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes especializados para 
poder aplicar los instrumentos en mención, hemos considerado conveniente recurrir a usted, 
ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigación educativa. 
El expediente de validación, que le hacemos llegar  contiene: 
- Carta de presentación. 
-  Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 
-  Matriz de operacionalización de las variables. 
- Certificado de validez de contenido  de los instrumentos. 
 
Expresándole nuestros sentimientos de respeto y consideración nos despedimos de usted, 









DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y   DIMENSIONES 
Variable Independiente: Ciclo de Deming 
Deming, introdujo el ciclo de Deming una de herramientas vitales para asegurar el 
mejoramiento continuo, destaco la importancia de la constante interacción entre 
investigación, diseño, producción y ventas en la conducción de los negocios de la compañía. 
Para llegar a una mejor calidad que satisfaga a los clientes, deben recorrerse 
constantemente las cuatro etapas, con la calidad como criterio máximo. Después, este 
concepto de hacer girar siempre la rueda de Deming se extendió a todas las fases de la 
administración, en esta forma, los ejercicios japoneses reconstruyen la rueda de Deming y 
la llaman ciclo PHVA, para aplicarla a todas las fases y situaciones. El ciclo PHVA (PDCA) 
son una serie de actividades para el mejoramiento. (Deming, 1989, p.35) 
Dimensiones de las variables: 
Dimensión 1: Nivel de Rechazos 
Este indicador permite evaluar el porcentaje de productos defectuosos que genera la no 
aceptación del cliente externo. Es muy importante su utilización cuando le empresa produce 
gran variedad de productos, o varias gamas de un mismo producto, para localizar donde se 
produce el mayor número de errores (Muñoz, 2008, p. 192) 
Dimensión 2: Satisfacción del Cliente 
El proceso de mejora continua en la que los trabajadores deben movilizar sus conocimientos 
para encontrar y crear formas ininterrumpidas y provisionales de optimización del proceso, 
se convierte en un modo de extraer esos conocimientos para definir nuevos parámetros de 
trabajo y rendimiento, estandarizándose continuamente los procesos y no tolerándose las 
desviaciones sobre el procedimiento (Lahera, 2005, p. 51). 
Dimensión 3: Facturas sin errores 







Variable dependiente: Costo logísticos 
En vista de la imprecisión de la terminología de costos, resulta útil hacer una distinción entre 
dos conceptos que se relacionan: la reducción de costos y el control de costos. Los 
programas de reducción de costos (o de gastos) se dirigen a esfuerzos específicos para 
reducir los costos mejorando los métodos, re-disponiendo el flujo del flujo del trabajo y 
simplificando los productos. (Gordon, 2005, p.127) 
Dimensiones de las variables: 
Dimensión 1: Costo de Almacenamiento 
La gestión de almacenamiento debe estar totalmente alineada con la gestión de 
aprovisionamiento y distribución, por lo tanto el control sobre los procesos generados al 
interior  del Centro de Distribución o almacén es determinante en cuanto al impacto de los 
costos de operaciones sobre la operación logística. (Mora, 2012, p. 66) 
Dimensión 2: Costo de despacho por empleado 
La siguiente norma tiene como objetivo controlar los costos en que se incurre en el despacho 
de mercancías por cada empleado que interviene en dicha labor (Mora, 2012, p. 75). 
Dimensión 3: Costo de Transporte 
 Es importante establecer que quien efectúe el transporte (interno o externo) establecerá las 
condiciones de calidad con la que el proceso de distribución se caracterice; por lo tanto, a 
pesar de que los transportistas podrían ver la decisión del embarque como un intercambio 
de requerimientos de calidad, costo, tiempo y no como una elección de servicio, con la 
combinación optima, el error en el proceso de distribución se reducirá al mínimo y, con ello, 













Anexo N°8: Matríz de Consistencia 
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